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Este proyecto de Investigación tiene la finalidad de mejorar la productividad en el 
Proceso de Atención de Reclamos, en donde se identificó que el nivel de Atención 
de zonas fue de 87.5% y el índice de Productividad de 62.4%., impactando en las 
ventas de los pedidos; ya que las Asesoras se niegan a pagar el monto total de la 
Boleta de Venta, que no contiene el descuento en los bancos, por la no gestión de 
la emisión del descuento aplicado a su cuenta de pago. 
 
La propuesta de mejora inicia con la identificación de la problemática existente y 
baja productividad que se tiene en el área de Atención de Reclamos. Luego de 
aplicar la matriz de enfrentamiento de criterios y de priorización, se concluyó que 
la mejor Metodología para mejorar la productividad fue aplicar el Estudio de 
Trabajo. 
 
La metodología de este proyecto de investigación es de tipo explicativo, donde se 
analiza las causas y el efecto de un problema encontrado. El método de 
investigación es experimental, ya que se ha generado una prueba piloto para 
replicar el efecto que se tendría al aplicar el método propuesto. 
 
Finalmente, con la aplicación del estudio de trabajo se tuvo como resultado el 
aumento del nivel de atención por zonas de 87.5% a 97.3%, una diferencia del 
9.8% en Tiempo Normal; a 100% teniendo un aumento del 12.5% en Tiempo 
Incentivo y a 100% teniendo un aumento del 12.5% en Tiempo Óptimo. 
Adicionalmente, hubo un incremento en el índice de productividad de atención de 
casos de reclamos de un 62.4% a 91.2% teniendo un aumento del 28.8% en 
Tiempo Normal, a 115% teniendo un aumento del 52.6% en Tiempo Incentivo y a 









Hoy en día, ser competitivo significa ser productivo; mientras más productiva sea 
la empresa y sus procesos, más competitivo será la empresa y se mantendrá en la 
vanguardia. 
 
El área de Atención de Post-Venta en el proceso de Atención de Reclamos tiene 
un problema de baja productividad del 87.5% en el nivel de atención de reclamos 




Para resolver el problema de baja productividad identificado se seleccionó la 
metodología del Estudio de Trabajo, con la cual se pudo realizar un estudio de 
cómo se trabaja en el proceso de Atención de Reclamos y plantear un método de 
trabajo mejorado cambiando la disposición actual del trabajo, implementación de 
una faja transportadora en el área e incluir el sistema de ingreso en las mesas 
evaluadoras. El presente trabajo está constituido por los siguientes capítulos: 
 
CAPÍTULO I: Describe el planteamiento del problema, para que se defina la 
formulación del problema, lo cual incluye el problema general y los problemas 
específicos; además, del objetivo general junto con los objetivos específicos que 
son los que darán solución al problema presentado. También se desarrolla la 




CAPÍTULO II: Describe los antecedentes de la Investigación, en donde se incluye 
tesis Nacionales e Internacionales, que son sobre temas de productividad y estudio 




productividad, eficiencia, eficacia, herramientas de calidad, estudio de tiempos, 




CAPÍTULO III: Describe las variables dependiente e independiente; junto con la 
metodología, tipo de estudio, diseño de investigación y método de investigación. 
Además, se identifica la población y muestra, junto con la validez de los 




CAPÍTULO IV: Describe el planteamiento de las alternativas de metodologías 
para la solución del problema presentado, con lo que se contempla el Estudio de 




CAPÍTULO V: Describe la justificación de la solución que ha sido elegida y la 




CAPÍTULO VI: Describe el desarrollo de la metodología del Estudio del Trabajo, 
en cada una de las etapas que esta contempla, así mismo se desarrolla el estudio 




CAPÍTULO VII: Describe los análisis de resultados económicos y financieros, 
junto con los estados de pérdidas y ganancias. Además, del Flujo de caja de los 
escenarios favorable, pesimista y optimista de implementar el nuevo método. Se 





















































































El sistema de Venta Directa a nivel mundial ha crecido progresivamente, teniendo 
en cuenta las estadísticas de sus ventas en el año 2016 de Sudamérica y Centro 
América, fue de $24,241,469,340 en la venta de este rubro como se muestra en la 


























Figura 01: Participación en Ventas por Continentes Año 2016 
 





En el año 2017, en Sudamérica y Centro América, la venta fue de 
$24,646,259,911 en el rubro de Venta Directa según se muestra en la Figura 02; lo 
cual, representa un incremento de $ 404,790,571 con respecto al Año 2016 siendo 


































Figura 02: Participación en Ventas por Continentes Año 2017 
 





En el Año 2018, en Sudamérica y Centro América, la venta fue de 
$25,140,494,639 en el rubro de Venta Directa, como se puede visualizar en la 
Figura 03; lo cual representa un incremento de $494,234,728 con respecto al año 






























Figura 03: Participación en Ventas por Continentes Año 2018 
 




Siendo un 24% de participación en el total de Venta Directa de las ventas en este 
rubro en Sudamérica y Centro América, como se representa en la Figura 04, que 
nos grafica el porcentaje de las ventas a nivel de los continentes en el año 2018. 
 
 





   Africa 
34% 36%  Middle East 
   North America 
   South & Central America 
 24%  European Union 
 







Figura 04: Participación en Ventas por Continentes Año 2018 
 




Las Ventas valorizadas y su crecimiento porcentual por el sistema de Venta 











































Figura 05: Participación por Países de Sudamérica y Centro América de en 2018 
 





La Venta por cada categoría (líneas) en Venta Directa a nivel mundial, en el año 
2018, como se muestra en la Figura 06, las cuales son parte de las líneas que se 
contemplan en la empresa Dupree Venta Directa SRL es de 31.2% en Cuidado 

























































Figura 06: Venta por Categorías en Año 2018 
 







Las Ventas porcentual por cada categoría (líneas) en el sistema de Venta Directa 
en el Perú, del año 2018, que se muestran en la Figura 07, que son parte de las 
líneas que se contemplan en la empresa Dupree Venta Directa SRL es de 57.0% 
























































En Dupree Venta Directa SRL se vende a través de catálogo que contiene una 
variedad de líneas que son de las siguientes categorías como son Ropa, Hogar, 
Fragancias y Joyería. Las campañas duran 21 días, y los catálogos se renuevan 
cada campaña; facturando por 18 campañas dentro del año. 
 
En cada campaña, las Gerentes Zonales atienden los reclamos de las asesoras de 
su zona, esto se realiza en una Reunión de Atención de Reclamos, una semana 
antes que la Conferencia de Ventas. 
 
Se puede visualizar mediante el sistema, el resultado de las evaluaciones de los 
reclamos, un día antes de su Conferencia de Ventas de la siguiente campaña, con 
ello, se asegura que la asesora pueda acudir a los bancos a cancelar su deuda de la 
campaña con el descuento otorgado. Sin embargo, se considera que el tiempo 




en el banco sucede a los 6 días después. Esto es resultado de una baja 
productividad de este proceso el cual es de 62%. Se plantea el problema, 
considerando el tiempo de respuesta no es el adecuado ya que coincide con el 
inicio de la siguiente campaña, esto impacta directamente con la venta del 
siguiente pedido. Este ciclo de la respuesta de la atención del reclamo se debería 
realizar en 5 días como máximo; en la que se generan las notas de crédito y la 
información se encuentre en los bancos antes del inicio de la siguiente campaña. 
El nivel de atención de este proceso se encuentra en un 87.5%, lo cual impacta 
negativamente en el negocio, ya que la información no se encuentra a tiempo en 
los bancos y esto afecta directamente en la ventas, debido a que el cobro no se 
realiza en su totalidad, ocasionando que las asesoras hagan pagos parciales o no 
paguen, por no ver reflejado el monto real de pago en los bancos. 
 
 










¿De qué manera la aplicación del Estudio de Trabajo en el proceso de reclamos 









- ¿Cómo permitirá el diagnóstico en los procesos actuales de Dupree Venta 
Directa SRL, identificar el proceso menos productivo? 
 
8 
- ¿De qué manera se podrá determinar la metodología más adecuada 
para solucionar el problema identificado? 
 
- ¿Cómo se podrá aplicar la metodología seleccionada para solucionar el 
problema identificado? 
 
- ¿En qué medida se podrá realizar una Evaluación Económica y Financiera de 













Aplicar el Estudio de Trabajo en el proceso de Reclamos para incrementar la 









- Realizar un diagnóstico en los procesos actuales de Dupree Venta Directa SRL 
para identificar los procesos menos productivos. 
 
- Identificar la metodología más adecuada para solucionar el problema. 
 
- Aplicar de la forma más idónea la metodología seleccionada. 
 





















Dupree Venta Directa SRL es una de las 19 empresas que comercializan mediante 
la Venta Directa por Catálogo activas en CAPEVEDI junto con Avon, Belcorp, 
Herbalife, Natura, etc. Siendo una de las más importantes dentro del rubro en el 




De acuerdo con lo analizado el nivel de productividad del proceso de atención de 
reclamos 
 
es del 62%, debiendo ser por lo menos 90%, esto ha ocasionado que el nivel de 
atención de los reclamos sea del 87.5% de zonas atendidas a tiempo por campaña; 
debiendo ser por lo menos 95%, lo cual ha provocado que los tiempos de 





Como consecuencia de la baja productividad en este proceso genera que las notas 
de créditos no se tramiten a tiempo y no se vean reflejados los montos de 
descuento por las notas de crédito aplicada en los bancos; impactando de esta 
manera a las asesoras; con lo que se estima que impacta en las ventas de la 
empresa por la no atención de estos reclamos a tiempo, o se deja de vender 




De acuerdo con las investigaciones, textos y casos de éxitos revisados, se propone 
es aplicar el Estudio de trabajo, para analizar y mejorar este proceso, buscando 
incrementar su productividad. Esta metodología es la más adecuada de aplicar 
 
10 
debido a que esta tiene una estructura definida de manera secuencial relacionada, 
además en cada una de sus etapas se aplican diversas herramientas de ingeniería 
industrial, además existe evidencias que esta metodología se puede aplicar tanto 
en procesos productivos como en procesos de servicios, obteniendo muy buenos 
resultados en ambos casos. 
 
 





Las limitaciones que se tuvo en el desarrollo del presente trabajo de investigación 
fueron: 
 
- El tiempo de desarrollo fue muy corto, en un aproximado de 6 meses. 
 
- Pandemia, por el COVID -19, lo cual ha generado ciertas restricciones por los 
cuidados que se deben tener para evitar los contagios, como el alejamiento 
físico a no menos de 2 metros, uso de mascarillas; además del incremento del 








El alcance de este trabajo de investigación es a nivel de propuesta. Y se ha 
realizado en la Sede de Vulcano ubicación en la Av. La Mar 240 del Distrito de 
Ate; en donde se encuentra el área de Reclamaciones; que empieza desde que se 
recibe las Valijas hasta que se emite las Notas de Crédito; no contempla el recojo 
y/o envío de las Valijas a la Sede Vulcano. Se considera la evaluación de 


































































































































































Salas, Mario (2013), “Análisis y mejora de los procesos de Mercadería importada 
del Centro de Distribución de una Empresa Retail”. Tesis para optar el título de 
Ingeniero Industrial. Pontificia Universidad Católica del Perú. Facultad de 




Este proyecto tuvo como objetivo revisar los procesos de los tiempos de entrega 
para los productos importados y dar alternativas para mejorarlos en el centro de 
distribución en una empresa retail con el propósito de cumplir con los tiempos 




Para la evaluación de la situación en la que se encontraban realizaron diagramas 
de flujos de los procesos de la recepción, del guardado, del sensado, del picking y 
del despacho. Además, utilizaron otras herramientas como: El diagrama analítico 
del proceso, el flujo de productos con cross docking, lluvia de ideas de las causas 
de los problemas identificados en el centro de distribución, diagramas de causa 
efecto del tiempo del ciclo excedido, ponderación de las causas y un cuadro de 
alternativas de mejora de cada una de las causas identificadas. 
 
Para la propuesta de mejora desarrollaron un Manual de Organización y 
Funciones (MOF) y una estructura organizativa. 
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Adicionalmente, realizaron la medición de tiempo y espacio de la propuesta de 




Con este proyecto se consiguió reducir los tiempos de espera de 1.28 minutos a 
0.83 minutos; con un tiempo de ciclo menor en 10% para el flujo con cross 
docking en comparación al proceso inicial; además, tiene un retorno en relación 
con el costo – beneficio de 1.25; lo cual significa que por cada sol invertido se 








Chon, Enrique (2019), “Estandarización de los procesos de producción para la 
mejora de la productividad en la sección de entrega de una empresa del sector 
gráfico”. Tesis para optar el título Profesional de Ingeniero Industrial. Universidad 





En este proyecto tuvo como objetivo principal la estandarización de los procesos 
productivos y mejorar la productividad para obtener la reducción de los tiempos 
de los procesos para la producción, lo cual los llevaría a tener una reducción en el 




La metodología que emplearon fue el estudio de trabajo con lo que determinaron 
los tiempos estándar de cada proceso; con una medición de 3 muestras de 
procesos de impresión de 15 días por cada muestra. Para ello, lo aplicaron en los 
 
15 
procesos de Impresión, plastificado, doblez de pliegos, en el proceso de encolado 




Obtuvieron como resultado, la reducción de un 36% en los tiempos en el proceso 
de impresión con un aumento de la productividad del 25% en la impresión de las 
carátulas; un 43% en la impresión de los interiores. Adicionalmente, una 
reducción de un 57% en el proceso de plastificados, un 16% en proceso de doblez 











Mancisidor, Evelin (2019), “Propuesta de implementación de un Sistema 
Automatizado de envasado y sellado de vacunas para mejorar la productividad en 
una empresa estatal de rubro farmacéutico”. Tesis para optar el título Profesional 
de Ingeniera Industrial. Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Facultad de 




Este proyecto tuvo como objetivo principal realizar el mejoramiento de la 
productividad en el proceso de envasado y de sellado de vacunas la cual se realiza 




Se propuso la implementación de un sistema automatizado; para lo cual 
propusieron específicamente reducir los tiempos operativos en los procesos; tanto 
de sellado como de envasado; reemplazando las operaciones manuales por otras 
 
16 
que sean automáticas. Además, de mejorar la calidad del producto final, con la 
automatización de los procesos mencionados y reduciendo el riesgo de la 
contaminación cruzada por el manipuleo constante del producto. 
 
Para ello, utilizaron dos técnicas de que son el Estudio de Métodos y el Estudio de 
Tiempos que les ayudó a realizar el análisis operativo y el cálculo del tiempo 




En conclusión, obtuvieron una mejora en la productividad de 92.31%, además de 
un 48.05% en la reducción del tiempo operativo, y un 10.62% en la mejora de la 












Marcelo, Sandy (2016), “Aplicación del estudio de trabajo para mejorar el 
tiempo de atención de servicio en la empresa Farenet situada en el distrito de 
Surco – 2016”. Tesis para optar el Título Profesional de Ingeniera Industrial. 




En este proyecto, su principal objetivo fue determinar si aplicando el Estudio de 
Trabajo mejoraría en el tiempo de atención del Servicio; específicamente en la 











Para lo cual, emplearon fichas técnicas que se aplicó a una población de 15 
vehículos en un lapso de 3 meses del proyecto. Además, realizaron la toma de 
tiempo, un registro de observaciones, un registro de quejas y reportes de la 
satisfacción del cliente. Construyeron el Flujograma del proceso y obtuvieron el 
tiempo estándar, aplicando el estudio de tiempos del proceso de atención de 




Se concluyó en el resultado de las pruebas de las hipótesis presentadas que existe 
una relación de influencia entre la aplicación del estudio de trabajo a la mejora de 


















Chacón, Edith (2018), “Estudio de Métodos y tiempos en la Comercializadora 
Herluz S.A.S.”. Proyecto presentado para opta el título de Ingeniero Industrial, en 





En este proyecto tuvo como objetivo desarrollar el estudio de métodos y tiempos 
en el proceso de empacado de arroz de la empresa Comercializadora Herluz 
S.A.S. realizando específicamente el diagnóstico la situación actual del proceso 
 
18 
indicado, además, se desarrollará el estudio de métodos de trabajo y el estudio de 




Esta revisión se realizó en el proceso de empacado de arroz, ya que es el producto 
más vendido de la empresa y en la cual identificaron que no contaba con un 
control del tiempo que se lleva para el proceso; como consecuencia de este 
descontrol; se tenía demoras en la entrega de pedidos, fallas en las maquinarias 
empleadas por tanto había quejas de los clientes. 
 
En este proyecto se desarrolló los procedimientos sistemáticos de métodos y 
medición del trabajo, utilizando la ingeniería de métodos, en las etapas: Selección 
del proyecto, en la obtención y presentación de datos, análisis de datos y 
desarrollo del método ideal. Adicionalmente, realizaron el diagnóstico del proceso 
de empacado de arroz con la descripción que incluye las imágenes de cada uno de 
ellos; y un diagnóstico mediante el método de causa efecto según las 6M. 
Posteriormente, realizaron un Diagrama de Flujo del Proceso de Empacado, en 
donde se identifica los procesos operativos y los de Inspección, en donde 
obtuvieron 6 procesos operativos: recepción, cargue, mezcla, empacado, 
enfardado y sellado; y 2 procesos de inspección: verificar el porcentaje(%) del 
arroz y el peso del arroz; en donde evidencian que tienen la necesidad de agregar 
mayor especificación en los procesos, que aseguren la calidad de la materia prima; 
tanto del color, tamaño, porcentaje de lo que se recibe y el peso, calidad en el 
producto final. 
 
Para ello realizaron un diagrama de flujo propuesto con la que obtuvieron 6 








En conclusión, con el estudio de tiempos pudieron determinar que para el proceso 
de empacado de arroz tiene la capacidad de producción de 37.3 fardos /hora y con 








Alzate, Nathalia y Sánchez, Julián (2013), “Estudio de Métodos y tiempos de la 
Línea de Producción de Calzado tipo “Clásico de Dama” en la Empresa de 
Calzado Caprichosa para definir un nuevo método de Producción y determinar el 
tiempo estándar de fabricación”. Universidad Tecnológica de Pereira, Facultad de 




En este proyecto, se tuvo como objetivo el definir un nuevo método de producción 
que sea más práctico, eficaz y económico; además de identificar el tiempo 
estándar para la línea de producción del calzado tipo “clásico de dama” en la 




Con los objetivos específicos de registrar por observación directa los hechos más 
destacados relacionados con la producción del calzado; se analizó el proceso de la 
fabricación del calzado (lugar, métodos, personal y sucesión de tareas); se evaluó 
las opciones de mejora comparando la relación costo-beneficio entre el método 
actual y el nuevo método; se definió el nuevo método de fabricación del calzado y 






Se realizó el análisis de la productividad mediante la Simulación del programa 
Promodel de las estaciones de trabajo de corte, capellada, soldadura y empaque; 





Con esta propuesta se elevó la eficiencia de la planta a un 87% y la jornada de 
trabajo se reduce a 8 horas diarias, mejorando las condiciones de trabajo para los 
operarios; teniendo antes del proyecto una jornada de 10 horas y media, con una 








Rivera, Lucía (2015), “Estudio de puestos de trabajo en el área de ensamblaje de 
cabina, para optimizar tiempos de producción en la Empresa Ciauto”. Trabajo de 
Investigación para obtener el título de Ingeniera Mecánica. Universidad Técnica 




En este proyecto se tuvo como objetivo principal establecer el tiempo a disminuir 





Para este proyecto, determinaron el sistema de proceso actual en el área de 
ensamblaje de cabina; establecieron las operaciones que se realizan actualmente 
en los puestos de trabajo en el ensamblaje de cabinas, establecieron tiempos y 
movimientos de cada operación en los puestos de trabajos que sirvieron como 
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guía al supervisar la eficiencia de las operaciones y establecieron las operaciones 
que causan retrasos dentro de la producción. 
 
Realizaron una revisión de cada una de las estaciones que contemplan el 
ensamblaje de la cabina, empezando desde Transfer que es la preparación previa 
de la cabina y concluye en la liberación del vehículo; en donde se realiza una 
revisión por el personal del departamento de calidad; lo cual lo establecieron en 
un Diagrama de Flujo y luego, con registros fotográficos identificando las 
actividades principales y sub-actividades. 
 
En el análisis del ensamblaje identificaron falta de personal en las principales 
estaciones donde se observa un tiempo excesivo, tiempos de transportes 
innecesarios, ausencia de herramientas principales para realizar el trabajo de 




En conclusión, identificaron un cuello de botella en la línea de ensamblaje de 
camionetas en la estación A4; debido que los diferentes procesos deben realizarse 
en ese mismo proceso. Implementaron dos carros portaherramientas en la estación 
transfer y A4 debido a la existencia de tiempos innecesarios en el transporte de 
tomar herramientas y componentes para el ensamblaje. Se redistribuyó las 
instalaciones físicas de la estación A4, para reducir tiempos y distancias y se 
instaló mesas para el trabajo; que se acomodan a la altura del operario, mejorando 



















2.2.1. ESTUDIO DE TRABAJO: 
 
Según Kanawaty, George (1996), en el libro Introducción al Estudio del Trabajo 
(p. 9); define al Estudio de Trabajo como un método de carácter sistémico, 
revisando sus tiempos y métodos, que nos ayuda a examinar el trabajo humano en 
todos los contextos e investigar todos los factores que influyen para su eficiencia y 
economía en la situación estudiada; con el fin de efectuar mejoras. 
 
En la Figura 08, se puede visualizar gráficamente el estudio de trabajo, 


























Figura 08: Estudio de Trabajo 
 














2.2.2. PROCEDIMIENTO BÁSICO PARA EL ESTUDIO DE TRABAJO 
 
 




Según García Criollo, Roberto (2005) en el libro Estudio de Trabajo (p.36), 
menciona que se debe resolver primero con qué criterio se va a seleccionar el 
trabajo a mejorar, ya que no todos los trabajos de la empresa se pueden mejorar a 
la misma vez. 
 
Los criterios para esta selección pueden hacerse desde 3 puntos de vista: 
 
1) Desde el punto de vista humano: Deben priorizarse los trabajos de alto 
riesgo para el ser humano. Aquellos trabajos que por su condición pueden ser de 
mayor riesgo; por ejemplo, los de instalaciones eléctricas de media o alta tensión; 
máquinas de corte, sustancias o químicos tóxicos, entre otros. 
 
2) Desde el punto de vista económico: Se debe considerar los trabajos en el 
que el valor sean el más alto del porcentaje con respecto al costo del producto 
terminado, con ello se garantiza que a pesar de que sea muy pequeño, tendrá un 
impacto importarte y será beneficioso que otras propuestas que sean aplicadas a 




Dentro de este punto de vista, también está considerado los trabajos repetitivos, ya 
que pesar de que sea de poca economía de cada uno, tendrá un buen resultado. 
También considerar los trabajos de larga duración, o aquellos que tengan dentro 
de la propuesta a máquinas de valor importante, además de aquellos que 
consideran a trabajadores que sean los mejores pagados. 
 
3) Desde el punto de vista funcional del trabajo: Se debe considerar los 
 
ajos que son “cuellos de botella” y que por esa condición retrasan la 24 
producción. Además, deben ser considerados aquellos trabajos que de ellos 
dependen otros, es decir, están en el proceso anterior y de su correcta ejecución, 





Según García Criollo, Roberto (2005) en el libro Estudio de Trabajo (p.37), 
menciona que para mejorar un trabajo debemos conocer en qué consiste. En los 
casos de los trabajos simples y cortos, conocemos todos los aspectos del trabajo, 
es más sencillo. Sin embargo, en todos los trabajos, sencillos o no; se debe 
registrar el trabajo por observación directa; este registro debe ser claro y conciso. 
 
El registro por efectuar se realiza con todos los hechos y detalles, ya que se usó 
con la intención de hacer un análisis del trabajo; por lo que se pueden utilizar 
formas especiales diseñadas para procesos u operaciones, según el tipo de trabajo 
que se está registrando. 
 
Los diagramas de procesos de operaciones, el proceso de flujo de hilos y de 
recorrido son los usados para registrar el proceso de fabricación. Las formas 
que se llaman diagramas hombre-máquina y el proceso de grupo; se emplean 
para registrar la relación hombre-máquina en estaciones de trabajo. El 
diagrama de proceso bimanual (mano izquierda – mano derecha), se usa para 
registrar las operaciones que se ejecutan en las labores de los trabajadores. De 
los cuales, utilizaremos los siguientes diagramas: 
 
 
a) Diagrama de Operación de Proceso (D.O.P.) 
 
Según García Criollo, Roberto (2005) en el libro Estudio de Trabajo (p.42), 
 





ayuda al análisis y que es una representación en forma de gráficos que aclaran los 
pasos que se realizan para una secuencia de actividades que son parte de un 
proceso o procedimiento; en los cuales se utilizan una simbología y contiene 
información cantidad requerida, distancia recorrida y tiempo requerido. 
 
En Figura 09, se muestra un ejemplo de la estructura del Diagrama de 
Operaciones de Procesos (D.O.P.). 
 
Pieza moldeada de plástico Eje   












    
      
(No se fija tiempo) 3 (No se fija tiempo) 1  
   ´(0.050) 3  
     
   ´(0.017) 4       
      
    2 
      
   ´(0.025) 4 
      
   (No se fija tiempo) 5  
     
      
Figura 09: Estructura D.O.P.       
 









b) Diagrama de Análisis de Procesos (D.A.P.) 
 
Según García Criollo, Roberto (2005) en el libro Estudio de Trabajo (p. 45), 
menciona que esta representación gráfica se puede identificar cinco categorías que 
 
26 
se encuentran dentro del trabajo efectuado, como son: operación, 
inspección, transporte, demoras y almacenaje. 
 
En Figura 10 se muestra el Diagrama de Análisis de Procesos (D.A.P.) de 
desmontar y limpiar antes de la inspección. 
  
   Cursograma analítico   Operario / Material / Equipo 
   Hoja N°: 1 de 1      Actividad    Actual Propuesta  Economía 
  
ACTIVIDAD: DESMONTAR Y LIMPIAR ANTES DE LA INSPECCIÓN 
 Operación 2     
               
   
Transporte 5 
    
             
                     
   METODO: ACTUAL      Espera 0     
                    
 
Realizado por: 




        
         1     
      Fecha:   Almacenamiento 1     
                    
    Tpos y dists Símbolo          
 N  Descripción  
Cant
 Tpo OP Tpo D Dist         Observaciones 
      (seg) (min) (m)            
 
1 Almacén de motores usados 1 
 











4 Descargado en tierra 
 
 
5 Recogido con grúa eléctrica 
 
Transportar con grúa eléctrica hasta el 
6 



















8 Limpiar piezas principales 
 
 
9 Inspeccionar estado de las piezas 
 
 
Figura 10: Cursograma Analítico 
 













Según Kanawaty, George (1996), en el libro Introducción al Estudio del Trabajo 
(p. 96); indica el medio por el cual se ejecuta el examen crítico es la técnica del 
interrogatorio, que es someter a sucesivas preguntas a cada actividad. 
 
Estas preguntas se hacen en forma progresiva y sirven para averiguar el propósito, 
el lugar, la sucesión, la persona y los medios con los que emprenden las 
actividades, con el fin de simplificar, combinar, eliminar, u ordenar de nuevo 





Cuadro de preguntas 
 
SECUENCIA DE     
PREGUNTAS 
PREGUNTAS  CON EL OBETIVO DE:  
    
 ¿Qué se hace?  
Eliminar partes no 
 
    
PROPÓSITO 
¿Por qué se hace?  
necesarias del trabajo 
 






¿De qué otra forma podría hacerse? 
  
    
     
 ¿Dónde se hace?    
LUGAR 
¿Por qué se hace en este lugar?  
Combinar / Ordenar 
 
¿Podría hacerse en otro lugar? 
  
    
 ¿Dónde podría hacerse con un mejor resultado?    
     
 ¿Cuándo se hace?    
SUCESIÓN 
¿Por qué se hace en ese momento?  
Combinar / Ordenar 
 
¿Podría realizarse en otro momento? 
  
    
 ¿Cuándo podría realizarse?    
     
 ¿Quién lo realiza?    
PERSONA 
¿Por qué lo realiza esta persona?  
Combinar / Ordenar 
 
¿Qué otra persona podría realizarlo? 
  
    
 ¿Quién debería realizarlo?    
     
 ¿Cómo se realiza?    
MEDIOS 
¿Por qué se realiza de esta manera?  
Simplificar 
 
¿De qué otra forma se puede realizar? 
  
    
 ¿Cómo debería realizarse?    
     
 





Según Kanawaty, George (1996), en el libro Introducción al Estudio del Trabajo 
(p. 124); menciona que se debe proponer las nuevas opciones de realizar los 
procesos, basándose en el análisis realizado; con ello, se empleará el aporte de los 





Según Kanawaty, George (1996), en el libro Introducción al Estudio del Trabajo 
(p. 161); menciona que esta etapa de elaboración debe dar origen a nuevas 
propuestas, que son los cambios que se efectuarán al proceso que se realiza 
actualmente. 
 
En la investigación, existen los patrocinadores que son, normalmente los 
directores o supervisores del proceso, quienes definirán la mejor solución. Para 
esta toma de decisiones se deberá contar con la información precisa y clara sobre 
los diferentes métodos, los resultados de los cambios propuestos y el costo de la 






Según Kanawaty, George (1996), en el libro Introducción al Estudio del Trabajo 
(p. 163); indica que se adoptarán todos los cambios mencionados, para la decisión 












Según Kanawaty, George (1996), en el libro Introducción al Estudio del 
Trabajo (p. 164); menciona que siendo una de las etapas finales del 
procedimiento es uno de los más difíciles; ya que en esta etapa se necesita la 
colaboración de los directivos y de los sindicatos. La explicación de lo que 
propone debe ser clara para que sea transmitida a los colaboradores de la 
empresa. Esta etapa de implantación se subdivide en cinco etapas: 
 
1) Conseguir la aprobación de Dirección. 
 
2) Obtener a aceptación del jefe del departamento. 
 
3) Obtener la aceptación de los operarios y representantes sobre los cambios 
a efectuarse. 
 
4) Capacitar del nuevo método a los colaboradores de la empresa. 
 
5) Realizar el acompañamiento de la puesta en marcha del trabajo 
 







Según Kanawaty, George (1996), en el libro Introducción al Estudio del Trabajo 
(p. 164); dice que, una vez concretizado las fechas para realizar el cambio y éstas 
hayan sido efectuadas, se debe llevar un mecanismo de control sobre las mismas; 
las cuales pueden ser un registro de actividades, en el caso de ser una sustitución 
de actividades sencillas; sin embargo, si fuesen actividades complejas, se debe 
realizar mediante una técnica de planificación y control del proyecto como el 











Según Riggs, James (2001) en el libro Sistemas de Producción, Planeación, 
Análisis y Control -3era. Edición (p. 607) indica que la productividad es referida a 
la relación entre producción obtenida por el sistema de producción o servicios 
versus los recursos utilizados para obtenerla. Además, es la cualidad o condición 
de ser productivos; lo cual indica que esta cualidad mide qué tan bien se está 
utilizando el capital, la mano de obra, los materiales, la energía, etc. Por ello, a 
mayor eficiencia en la producción, se incrementará la productividad. 




También se puede aplicar para el esfuerzo del hombre; lo cual sería identificado 
con las horas de trabajo que se efectúan, por ejemplo: 
 
 
Productividad = ____Materiales manejados  
 





En este punto, es importante tomar en cuenta que mientras se quiere aumentar la 
productividad, entonces la cantidad de materiales o insumos deben aumentar, de 
tal manera, que no exista un corte en el flujo productivo. Además de considerar 
que las horas de trabajo deben ser lo menos posible, la cual está inversamente 
relacionada a la productividad. 
 
Además, según Gutiérrez, Humberto y De la Vara, Román (2015) en el libro 
Control estadístico de la Calidad y 6 sigmas (p. 8) menciona que la productividad 





Productividad = Eficiencia x Eficacia 




Unidades producidas =Tiempo útil x  Unidades producidas 
     











Según Gutiérrez, Humberto y De la Vara, Román (2015) en el libro Control 
estadístico de la Calidad y 6 sigmas (p. 7), indica que eficiencia es la relación 
entre los resultados obtenidos y los recursos usados. La eficiencia se puede 
mejorar optimizando los recursos y reduciendo tiempos desperdiciados. 
 
 
Eficiencia = Tiempo útil . 








Según Gutiérrez, Humberto y De la Vara, Román (2015) en el libro Control 
estadístico de la Calidad y 6 sigmas (p. 8), menciona que la eficacia es el grado 
con el que las actividades previamente planeadas son realizadas y los resultados 
proyectados son logrados. 
 
 







2.2.6. HERRAMIENTAS DE CALIDAD 
 
2.2.6.1. LLUVIA DE IDEAS: 
 
 
Según Gutiérrez, Humberto (2014) en el libro Calidad Total y Productividad (p. 
198), menciona que en las diferentes etapas de los proyectos se necesita realizar 
un análisis grupal, para ello, es frecuente que se requiera un método de generación 
de ideas, para proponer soluciones o mencionar causas que se encuentran en los 
problemas planteados o actividades a mejorar. Esta técnica es conocida como 
“sesión de lluvia” o “tormenta de ideas”, donde se aplica un pensamiento creativo 
que orienta a todos los participantes del grupo a intervenir libremente y proponer 
ideas sobre el tema o problema presentado. Las sesiones de lluvia de ideas deben 
contemplar los siguientes pasos: 
 
- Definir el tema o problema con claridad y precisión. 
 
- Nombrar a un moderador de la sesión, quien gestionará la participación 
de los miembros del grupo. 
 
- Cada miembro del grupo debe elaborar una lista de posibles causas (si se analiza 
un problema). Esta lista debe realizarse por escrito, no en forma oral, es para 
lograr la concentración y su atención sobre el objetivo. Es sugerible que esta lista 
sea preparada antes de iniciar la sesión. 
 
- Los miembros del grupo deben sentarse en forma circular y debe haber turnos 
para leer sus ideas. El proceso debe continuar hasta que se hayan logrado leer 
todas las ideas y que sean diferentes a las demás listas. Las ideas no deben ser 
criticadas ni se deben anticipar a juicios, ya que esto tiende a limitar la disposición 
y creatividad del grupo. Es importante definir dos procesos de pensamientos: 





- Luego de haber leído todas las ideas, el moderador debe consultar con cada uno, 
por turnos, si tuvieran puntos adicionales. Se realiza de esta manera hasta que se 
agoten todas las ideas propuestas. En este punto ya se cuenta con la lista de ideas 
que ha sido la respuesta a las ideas sobre un problema o tema. En caso, la 
intención fuera profundizar en el análisis de estas propuestas, se deberá encontrar 









Según Gutiérrez, Humberto y De la Vara, Román (2015) en el libro Control 
estadístico de la Calidad y 6 sigmas (p. 152), menciona que el Diagrama de 
Causa-Efecto o Diagrama de Ishikawa, es un método gráfico en donde se 
relacionan un problema o efecto con las causas que posiblemente lo generan. 
 
Este diagrama tiene su importancia en que obliga a buscar las diferentes causas 
que pueden estar relacionadas a un problema bajo análisis y con ello, se evita el 
error de dar soluciones directas sin cuestionar las verdaderas causas. El método de 
las 6M es aquel que se utiliza para la construcción del Diagrama de Causa-Efecto; 
en donde, sus principales ramas son: métodos del trabajo, mano de obra, 







































Figura 11: Diagrama Causa-Efecto o Diagrama de Ishikawa 
 














Según Gutiérrez, Humberto y De la Vara, Román (2015) en el libro Control 
estadístico de la Calidad y 6 sigmas (p. 140), indica que el Diagrama de Pareto es 
un gráfico de barra que nos ayuda a identificar las prioridades y causas, que se 
ordenan por importancia. El objetivo de este diagrama es ayudar a localizar los 
problemas vitales, o principales causas. Consiste en un aporte de información de 
un análisis estadístico con lo que se establecen las prioridades y se pueden enfocar 
los esfuerzos a resolver aquello que genera mayor impacto. 
 
Este Diagrama está respaldado por el Principio de Pareto, también conocido como 






mayor parte del efecto, el 80% y el resto son elementos que generan poco efecto 




En la Figura 12, se visualiza un ejemplo del Diagrama de Pareto, en donde las 
causas 5 y 1 suman 80%, son las principales causas que, si se trabajara sobre ellas, 
































Figura 12: Diagrama de Pareto 
 




















2.2.7. ESTUDIO DE TIEMPOS 
 
Según Kanawaty, George (1996) en el libro Introducción al Estudio de Trabajo 
(p.9); menciona sobre la medición del trabajo que es la aplicación de técnicas para 
establecer el tiempo que el trabajador calificado invierte en realizar una tarea o 




2.2.7.1. TÉCNICAS EN LA TOMA DE TIEMPO 
 
Según García Criollo, Roberto (2005) en el libro Estudio de Trabajo (p.184), se 
menciona que las principales técnicas que se utilizan para realizar la medición de 
un trabajo y nos proporciona el tiempo tipo o estándar del trabajo medido, las 
cuales son las siguientes: 
 
- Por estimación de los datos históricos de la empresa 
 
- Estudio de tiempos empleando un cronómetro 
 
- Por descomposición en micromovimientos. 
 
- Método de muestreo de trabajo o de observaciones instantáneas. 
 






2.2.7.2. ESTUDIO DE TIEMPO CON CRONÓMETRO 
 
Según García Criollo, Roberto (2005) en el libro Estudio de Trabajo (p.185), 
indica que el estudio de tiempo es una de las técnicas con mayor exactitud, la cual 
es en base de un número limitado de observaciones, en un tiempo necesario para 
determinar la realización de una tarea con una norma de rendimiento ya 
establecido. 
 
El estudio de tiempos con un cronómetro se realiza cuando: 
 
- Se va a realizar una nueva tarea, operación o 
actividad. 37 
- Se presentan inconformidades o quejas de los colaboradores o de 
sus representantes sobre el tiempo que se realiza una operación. 
 
- Se evidencia demoras por una operación lenta, que genera retrasos a otras 
operaciones. 
 
- Se quiere fijar tiempos estándar del sistema de incentivos. 
 






2.2.7.2.1. TIEMPO ESTÁNDAR 
 
Según García Criollo, Roberto (2005) en el libro Estudio de Trabajo (p.179), 
menciona que el tiempo estándar o tiempo tipo, que se muestra en la Figura 13, es 
el patrón que mide el tiempo requerido para finalizar una unidad de trabajo, 
mediante el uso de un método y equipo estándar, por un colaborador capacitado y 
con la habilidad requerida, que desarrolla la actividad con una velocidad normal y 


























































Tiempo básico  
 
 
Contenido de trabajo  
 
 




Figura 13: Tiempo Tipo o Estándar 
 









2.2.8. CÁLCULO DE NÚMERO DE OBSERVACIONES 
 
En la etapa de la medición mediante el cronómetro, la medida de la muestra o el 
cálculo del número de observaciones a realizar es un proceso de gran importancia, 
ya que de eso depende el nivel de confianza del estudio de tiempo. 
 
En este proceso de va a determinar el valor promedio de cada uno de los 
elementos o actividades para la medición del desarrollo de la propuesta de mejora 




2.2.8.1. MÉTODO ESTADÍSTICO 
 
El método estadístico se emplea para efectuar una cantidad determinada de 
observaciones iniciales (n’); para iniciar las observaciones. Posteriormente se 39 
emplea la siguiente fórmula para encontrar el número de Observaciones a realizar, 
 
como se muestra en Figura 14. 
 
Considerar la siguiente leyenda: 
 
n = tamaño de muestra a calcular; número de observaciones 
n’ = número de observaciones iniciales ∑= Sumatoria de 
valores 
 
x = Valor de Observaciones 
 






















Figura 14: Número de Observaciones 
 








2.2.8.2. MÉTODO DE LAS 10 TOMAS 
 
Según Kanawaty, George (1996) en el libro Introducción al Estudio de Trabajo 
(p.280); considera la metodología que consiste en efectuar 10 tomas con el 
cronómetro y que no tenga variaciones significativas; siendo un método simple 





2.2.9. VALORACIÓN WESTINGHOUSE 
 
La valoración Westinghouse, que se representa en la Tabla 02, menciona que la 
valoración considera cuatro factores, que son: habilidad, esfuerzo, condición y 
consistencia. 
 
- Habilidad: El observador debe evaluar y calificar la habilidad del colaborador 
 
dentro de un rango de seis clases que son: habilísimo, excelente, bueno, medio, 
regular y malo. Esta calificación de la habilidad se traduce en su equivalencia 
porcentual desde 15% a -22% 
 
- Esfuerzo: El observador debe evaluar si el colaborador muestra voluntad para 
trabajar con un grado de eficiencia. Esto representa la velocidad y la destreza. 
 
- Condición: El observador debe evaluar las condiciones que son elementos que 
influyen como el ruido, calor, ventilación, entre otros. Además de las variaciones 
que hayan de ellos, sobre el trabajo establecido. 
 
- Consistencia: El observador debe evaluarse mientras realiza el estudio; siendo 
capaz de realizar restas sucesivas y anotarlos según el progreso del trabajo. Los 
valores de tiempo que se repiten continuamente indican que la consistencia es 






























+ 0.15 A1 + 0.13 A1 
+ 0.13 A2 - HABILÍSIMO + 0.12 A2 - EXCESIVO 
+ 0.11 B1 + 0.10 B1 
+ 0.08 B2 - EXCELENTE + 0.08 B2 - EXCELENTE 
+ 0.06 C1 + 0.05 C1 
+ 0.03  C2 - BUENO + 0.02C2 - BUENO 
0.00 D - PROMEDIO 0.00 D - PROMEDIO 
- 0.05 E1 - 0.04 E1 
- 0.10 E2 - REGULAR - 0.08 E2 - REGULAR 
- 0.15 F1 - 0.12 F1 
- 0.22 F2 - DEFICIENTE - 0.17 F2 - DEFICIENTE 
CONDICIONES CONSISTENCIA 
+ 0.06 A - IDEALES + 0.04 A - PERFECTO 
+ 0.04 B - EXCELENTES + 0.03 B - EXCELENTE 
+ 0.02 C- BUENAS + 0.01C- BUENA 
0.00 D - PROMEDIO 0.00 D - PROMEDIO 
- 0.03 E - REGULARES - 0.02 E - REGULAR 
- 0.07 F - MALAS - 0.04 F - DEFICIENTE  
 









2.2.10. SUPLEMENTOS DE TRABAJO 
 
Según Kanawaty, George (1996) en el libro Introducción al Estudio de Trabajo 
(p.338); indica que los suplementos por descanso se añaden al tiempo básico para 
dar la posibilidad al colaborador de reponerse de los efectos psicológicos y físicos 
causados por la ejecución del trabajo en ciertas condiciones previamente 
establecidas y para que el colaborador pueda atender sus necesidades personales. 
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2.2.10.1. SUPLEMENTOS CONSTANTES 
 
Según Kanawaty, George (1996) en el libro Introducción al Estudio de Trabajo 
(p.339); considera los suplementos fijos o constantes a las necesidades personales, 
los cuales el colaborador debe realizar un abandono inevitable de su puesto de 
trabajo y a la fatiga básica que aplica a la energía consumida por la ejecución de 
su trabajo y para el descanso de la monotonía. 
 



























Según Kanawaty, George (1996) en el libro Introducción al Estudio de Trabajo 
(p.335); considera que en el caso de los suplementos variables se añaden cuando 
las condiciones del propio trabajo difieren en gran medida de las establecidas; por 
ejemplo, cuando se aumenta el esfuerzo para ejecutar una determinada tarea, o 
trabajos en malas condiciones ambientales y esta no se puede mejorar, según se 



























































































































































Las variables identificadas para el desarrollo del presente trabajo son: 
 
a) Variable Independiente: Estudio de Trabajo 
 





Según Roberto Hernández Sampieri (Sexta Edición), la variable independiente es 
la que es considerada como una supuesta causa entre la relación de las variables; 
además, es la condición antecedente, y se denomina variable dependiente 
(consecuente) al efecto provocado por dicha causa. Por lo que se debe considerar 
las variables dependientes e independientes para realizar una relación entre ellas, 
de tal manera, que en los experimentos se realice la manipulación de una o más 
variables independientes y a consecuencia de ello, se observará si genera o no, un 
efecto o variará la variable dependiente, el que recibe el efecto provocado en este 












El tipo de estudio en este trabajo de investigación corresponde a un tipo de 
Investigación Aplicada. Según manifiesta Tam, J, G. Vera y R. Oliveros (2008) 
indica que se encuentra conocimientos para establecer si son útiles para el 
propósito establecido y esta debe ser aplicable en otras experiencias por eso está 
centrado en solucionar problemas en forma práctica como consecuencia ofrece 
datos significativos para su difusión (p. 145). 
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El diseño de Investigación de este informe es Explicativa, Hernández, R., (sexta 
edición) sustenta que explicativo está dirigido a responder por las causas de los 
fenómenos sociales, la cual la explica y logra encontrar las relaciones en las 










El método de Investigación de este informe es Experimental, Hernández Sampieri, 
R (Sexta edición) cita a Creswell (2013) y Reichardt (2004) el investigador crea 
situaciones con la finalidad de explicar el resultado cuando el participante actúa y 












Según Roberto Hernández  Sampieri (Sexta Edición) menciona a  Lepkowski 
 
(2008b), dice que: 
 
“Una población es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de 












La población en este proyecto está constituida por los casos de reclamos 
presentados en el periodo desde agosto del 2019 hasta setiembre 2020 y que son 










Según Roberto Hernández Sampieri (Sexta Edición) menciona que la muestra es 
un subgrupo o subconjunto de elementos de la población, siendo delimitado, 
seleccionado o representativo reflejando el conjunto de la población (p. 175 y 
176). Para este proyecto, la muestra lo constituyen los casos presentados en el 
periodo desde agosto del 2019 hasta setiembre 2020 tomados en forma parcial que 







Según Roberto Hernández Sampieri (Sexta Edición) menciona que un 
instrumento de medición captura la realidad que desea obtener (p. 199). 
 
 
Estos son los instrumentos que serán utilizados en este trabajo: 
 
- Cronómetro digital 
 
- Formato de Toma de Tiempos 
 
- Formato de Interrogatorio Sistemático 
 
- Formato del Diagrama de Análisis de Proceso (D.A.P.) 
 












Niño Rojas, Victor Miguel (2011) manifiesta que la validez del instrumento 
consiste en que, sirva para que mida o describa a las variables que se investiga. (p. 
87). 
 
Hernández- Sampieri – Sexta Edición (2013), nos dice que el instrumento que 
sirve para medir las variables debe ser preciso y adecuado (p. 201). 
 
Los instrumentos indicados en el punto 3.4. han sido validados por el Supervisor 
del Área, quien es un Ingeniero que cuenta con 5 años en la Empresa en el cargo y 
























































































































Luego de realizar una revisión de los trabajos de investigación, bibliografía y 
casos de éxito, referidos a buscar la mejor metodología para incrementar la 
productividad, se identificaron las siguientes propuestas metodológicas, como 











Según Kanawaty, George (1996) en el libro Introducción al Estudio de Trabajo 
(p.9); considera el estudio de Trabajo como un examen sistemático de todas las 
actividades a realizar, revisando sus tiempos y métodos, con el fin de mejorar el 
uso eficaz de sus recursos y poniendo normas de rendimiento para su mejor 
realización. 
 
El principal objetivo del estudio de trabajo es examinar la manera que se realiza 
una actividad, para poder simplificarla o modificar el método operativo para 
minimizar el trabajo excesivo o innecesario, fijando un tiempo normal para la 
















Según Hernández, Juan Carlos & Vizán, Antonio (2013), en el libro Lean 
Manufacturing, Conceptos, técnicas e implantación (p.10). 
 
Lean Manufacturing tiene una filosofía de trabajo basado en el recurso humano, 
definiendo mejores formas de trabajo y la optimización del sistema de producción, 
canalizando sus esfuerzos en identificar y eliminar los “desperdicios”, los cuales 
son procesos o actividades que generan la utilización de muchos más recursos de 
los necesarios. 
 
Los “desperdicios” identificados en la producción son: sobreproducción, 
transporte, exceso de inventario, tiempo de espera, exceso de procesado, 
movimiento y defectos; los cuales no agregan valor al cliente y deben ser 
eliminados. 
 
Se despliega un conjunto de técnicas de manera sistemática y habitual que aplica 
en todas las áreas operativas de fabricación: gestión de calidad, mantenimiento, 
organización de puestos de trabajo, flujo interno de producción y gestión de la 
cadena de suministros. 
 
Se genera una nueva cultura, como su objetivo final, que está basada en la mejora 
de la comunicación y del trabajo en equipo. 
 
La filosofía Lean, se basa en la búsqueda de realizar las actividades de forma más 
ágiles, flexibles y económicas. Y tiene un concepto de no ser estático, por lo que 
siempre anda en busca de las mejoras de las actividades. Además, utiliza la 
mezcla de diferentes técnicas, elementos, aplicaciones que son sobre el estudio a 
pie máquina y que están apoyadas por la dirección. 
 
La cultura Lean no tiene un inicio y fin, debe ser tratado como una transformación 
cultural, duradera y sostenible, y sus técnicas deben centrarse en el valor añadido 
y en el recurso humano. 
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Según Camisón, Cesar; Cruz, Sonia y Gonzáles, Tomás (2006) en el libro 
Gestión de la Calidad (p.875). 
 
El ciclo de Deming, también llamado ciclo PDCA, o ciclo Shewhart; la cual 
contempla cuatro pasos; los cuales son: Planificar (Plan), Hacer (Do), Comprobar 
(Check) y Actuar (Act). 
 
Esta metodología ha sido usada para la mejora continua de todas las actividades; y 
se desarrolla de la siguiente manera: La dirección promueve mediante la Calidad 
Total los planes a realizar (Plan), el operario realiza las acciones correctivas (Do), 
el inspector y dirección comprueban que estas acciones sean efectivas (Check) y la 
dirección corrige y genera la normalización de estas mejoras (Act). Y el ciclo 
vuelve a iniciar, ya que todas las actividades pueden tener mejoras constantes. 
 
Ishikawa (1986), denominó al Ciclo PDCA como el “ciclo de Control”, que 
contempla cuatro etapas y son seis pasos: Definir objetivos y decidir métodos a 
usar para conseguir los objetivos trazados (Plan); realizar la formación y 
educación y hacer el trabajo (Do); comprobar los resultados obtenidos (Check) y 
la aplicación de la acción correctiva (Act). Esta última actividad, se vuelve a 






























































































Con la intención de seleccionar la metodología más adecuada, se realizó la 
comparación de las metodologías previamente indicadas: Estudio de Trabajo, 
Lean Manufacturing, y Ciclo de Deming. 
 
Para realizar esto se definieron cinco criterios de evaluación en base al cual 
posteriormente se generó la matriz de priorización. Los criterios definidos se 




1) Tiempo de Implementación: Es referido al tiempo que se utiliza para la 




2) Costo de la Implementación: Es referido al costo de 
 





3) Nivel de Impacto: Es referido a que se evalúe el mayor impacto 




4) Conocimiento de la Metodología: Es referido a los conocimientos que 




5) Facilidad de Implementación: Es referido a la dificultad de 
 















Para realizar la selección de la metodología se estructuró una matriz de 
enfrentamiento para evaluar cada uno de los criterios seleccionados y poder 






Matriz de enfrentamiento de criterios  
 
 
MATRIZ DE ENFRENTAMIENTO DE CRITERIOS 
 
Nº CRITERIOS  TIEMPO DE  COSTO DE  NIVEL DE IMPACTO  CONOCIMIENTO DE LA  FACILIDAD DE TOTAL  TOTAL (%)  
    IMPLEMENTACIÓN  IMPLEMENTACIÓN    METODOLOGÍA  IMPLEMENTACIÓN     
1 















          
          
 IMPLEMENTACIÓN                
2 















          
 IMPLEMENTACIÓN                
3 NIVEL DE IMPACTO  1  0  -  1  0  2  20%  
                  
                  
4 















          
 METODOLOGÍA                
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 IMPLEMENTACIÓN                
 









Una vez determinada la ponderación de cada uno de los criterios, se definió una 
escala de medición la misma que se utilizó en la matriz de priorización. La escala 









Escala de medición 
 
ESCALA DE MEDICIÓN 
 






   
2  REGULAR 
   
3  BUENO 
   
4  MUY BUENO  
 











































     
 IMPLEMENTACIÓN                  
2 












3  NIVEL DE IMPACTO  20% 4  2   0.6 
4 
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2.2    100%    
               
 












La metodología seleccionada es el estudio de trabajo con el puntaje de 3.5. El 
tiempo de implementación, el nivel de impacto, el conocimiento de la 
metodología, costo de implementación y la facilidad de implementación son los 













































































































































Dupree es una empresa con personería jurídica dedicada a la Venta Directa desde 
junio de 2009. La actividad de Venta Directa se realiza puerta a puerta, a través de 
ofrecer el catálogo. 
 
Forma parte de la Asociación CAPEVEDI (Cámara Peruana de Venta Directa), 
que es la encargada de agrupar a todas las empresas que emplean el sistema de 
Venta Directa en el Perú. Dupree, tal como otras empresas reconocidas en Venta 
Directa pertenecen a CAPEVEDI tales como: Belcorp, 4life, Leonisa, Herbalife, 
Natura, Omnilife, etc. 
 
Dupree utiliza el modelo de venta directa plana, en donde el empresario 
independiente compra el producto de la empresa de venta directa para luego 
revenderlo al cliente final a un precio mayor. Durante el año, se ofertan 18 
campañas, en donde en cada una se ofrece 1 catálogo diferente, el cual se renueva 
cada 21 días aproximadamente. 
 
En el catálogo se ofrece opciones para todos los miembros de la familia con 
productos de las líneas: ropa, joyería, fragancias y hogar; con altos estándares de 
calidad, que busca generar ingresos para cada uno de sus clientes y asesoras. 
 
 
Línea de Tiempo: 
 
En la Figura 17, se muestra la línea del tiempo de los países en donde tiene 
presencia la corporación de la empresa Dupree, con el nombre de Dupree Venta 































En 1954, nace en Colombia, como una empresa comercializadora de Joyería en 
Fantasía fina con el nombre de Industrias Incas, logrando consolidarse con el 
pasar de los años. En 1999, se dedicó cambiar el nombre a Dupree, con el cual, 
abre una gama de líneas (ropa, hogar, fragancia y joyería) que se venden por 
medio de un catálogo a nivel nacional. 
 
Diez años después, en 2009, se apertura las operaciones en Perú, con las mismas 
líneas ofrecidas en Colombia. Atiende a nivel nacional, contando con 113 zonas, 
dividido en 5 regiones internas; contando con 530 colaboradores dentro de la 
empresa y más de 100 mil asesoras inscritas. 
 
En 2012, en Ecuador, se apertura las operaciones, pero con el nombre de Azzorti, 
en 2014, Bolivia y en 2018 en Guatemala; con la misma estructura de catálogo, y 
18 campañas al año; ofreciendo las mismas líneas que en Perú. 
 
Con ello, se ha logrado tener 5 países en Latinoamérica, en las cuales se distribuye 
los pedidos de la corporación de Dupree. 
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El catálogo contempla las líneas: Ropa, Hogar, Fragancia, Joyería; siendo 






Se vende dentro del catálogo los productos de Ropa Exterior y Ropa Interior; 
los cuales son de diferentes estilos y composiciones de telas. 
 
En el caso de la Ropa Exterior, se ofertan pantalones, jeans, shorts, polos, 
bodys, casacas, vestidos, conjuntos de 2 o 3 piezas, enterizos, etc. 
 










































Dentro de la línea de Hogar, se promociona los productos que son empleados en el 
hogar, de diferentes materiales: de tela, vidrio, cerámica, plástico, acero, etc. Los 
productos que son de tela: toallas, cubrecamas, sábanas, mochilas, etc. Los 
productos que son de vidrio: jarras, vasos, copas, etc. 
 
Los productos elaborados en plástico: moldes, loncheras, etc. 
 
Los productos elaborados en acero: ollas, teteras, bowls, etc. 
 



























































Los productos de Joyería se promocionan según sus componentes; se ofertan, 
aretes, anillos, pulseras, collares, y estuches de varios productos, es decir, que 
dentro de los estuches puede existir 7 aretes, o 1 par de aretes y 1 collar; o incluir 
anillos, etc. 
 























































Los productos de fragancia son para mujeres y hombres. Se ofertan por los 
diferentes aromas; los cuales pueden ser: oriental, floral, chypre, frutal, cítrico, 
fougere, o la mezcla de ellos. 
 


















































6.1.2. INFORMACIÓN GENERAL 
 
ACTIVIDAD SOCIAL : Dupree Venta Directa SRL 
RUC : 20522088073  
PÁGINA WEB : www.dupree.pe 
    





En Figuras 23, 24 y 25, se muestra la ubicación de calles, satelital y 



































Figura 23: Dupree en mapa de calles 
 



































Figura 24: Google Maps, mapa de calles satelital 
 






























Figura 25: Google Maps, puerta principal de Dupree 
 




En la Tabla 06, se describe los datos de la empresa Dupree, como la misión, 











































































Respaldamos el crecimiento integral de la mujer, nos apasionan: la 
 
realización de sus sueños, la mejora de su nivel de vida y el de su 
familia. Trabajamos en equipo para ofrecerle una oportunidad de  
negocio propio en el que la calidad del producto, el servicio y la calidez  




Ser la compañía de venta Nº 1 de moda y hogar que brinda la mejor 
oportunidad de negocio y desarrollo integral para la mujer con 
productos de excelente relación calidad-precio. 
 
 




Pasión: Es la alegría, el dinamismo, la energía y el entusiasmo que 
nace de disfrutar nuestro trabajo y que nos impulsa a desarrollar 
nuestro máximo potencial, rompiendo nuestros paradigmas y 




Integridad: Es actuar con altos niveles de rectitud, comportamiento 
ético y carácter moral en nuestras relaciones, en las actividades 
analíticas, económicas y humanos en general. Es cuidar nuestra 




Sentido de Urgencia: Es la determinación de mantenernos 
concentrados en los resultados y sus plazos fijos hasta lograr 
nuestros propósitos, impulsando el cambio y movilizando a 





Cultura de Alto Desempeño: Es creer en Dupree y hacer que nuestra 
empresa alcance la Excelencia Operacional. Compartimos nuestra 
filosofía de negocio, la hacemos nuestra y la asumimos, sabiendo que así 



















































El área de Atención de Reclamos se encuentra dentro de la Gerencia de 
 










































































Macroproceso de Atención Post - Venta 
 
Dentro de este macroproceso se encuentra ubicado el proceso de Atención de 
Reclamos, el cual está compuesto por tres subprocesos, los cuales son: Envío de 









ENTRADA  ATENCIÓN POST - VENTA  SALIDA 
´- REQUERIMIENTO DE    ´- NOTAS DE CRÉDITO 
ATENCION DE RECLAMO    EMITIDAS POR RECLAMO 
- PERSONAS ENVÍO DE VALIJAS RECEPCIÓN DE VALIJAS ATENCIÓN DE RECLAMOS PROCEDENTE 
   
- PRODUCTOS    - RESPUESTAS DE 
RECLAMADOS    RECLAMOS 
 ´- GUÍA DE DISTRIBUCIÓN PARA - FORMATO DE REGISTRO DE ´- DOCUMENTOS DE ATENCIÓN  
 TRASLADO DE LA VALIJA INGRESO DE VALIJA, PESOS , DE RECLAMOS ;  
 - VALIJA DE PRODUCTOS ZONA REQUERIMIENTOS  
 RECLAMANTES - VALIJA SE COLOCA EN LOS - EVALUACIÓN DEL CASO  
  RACKS A LA ESPERA DE RECLAMADO  
  ATENCIÓN - INGRESO AL SISTEMA LA  
   RESPUESTA  
   - EMISIÓN DE LA NOTA DE  
   CRÉDITO  













El ingreso de este proceso son los reclamos presentados por las Asesoras de 
Venta, pasan por estos sub procesos y producto de esto es la emisión de la nota de 
crédito, el cual debe estar terminado dentro de los 4 días posteriores de la fecha de 
recibido el reclamo; de tal manera que la Asesora pueda pagar su siguiente pedido 




a) Envío de Valijas: Para realizar los reclamos, las Asesoras asisten a 
una reunión de Atención de Reclamos, en donde la Gerente de Zona. 
 
Ingresa los casos en la valija, espera a que sea recogido por el Distribuidor 
encargado de su zona, cumpliendo con el cronograma establecido para esta zona. 
La Gerente de Zona atiende a las Asesoras, verifica el caso, para confirmar si es 
que procede según la Tabla de Garantía de la Empresa; en el caso, procediera, las 
asesoras pueden solicitar una devolución mediante una nota de crédito, lo cual le 
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otorga un monto a favor que es descontado de su facturación o un canje de 
mercadería por un producto en buen estado. Adicionalmente, puede hacer otro 
tipo de reclamos, los cuales se encuentran fuera del alcance de este informe. En 
este proceso, es la Gerente de Zona quien llena la Valija con los reclamos que 
desea presentar. 
 
Las actividades se muestran en el Diagrama de Análisis de Proceso de la Figura 





 Diagrama N°: 1           Resumen      
 
Página N°: 1 
        
Actividad 





%                 
 
ACTIVIDAD: REUNIÓN DE ATENCIÓN DE RECLAMOS -ENVÍO DE VALIJAS 
 
Operación 





89%        
 PROCESO : ATENCION DE RECLAMOS       Transporte    0  0  0% 
 METODO: ACTUAL         Espera    1  3,600  11% 
 
Realizado por: Zulma Zevallos 




     
0 
    
0%              0   
      Fecha:  Almacenamiento    0  0   0% 
    Tpos y dists   Símbolo            





       
 Observaciones          
    (seg)  (min)  (m)               
1 
Recibir a Asesoras en Reunión de Atención 
1  1,800 
                 




                  
Filtrar los Reclamos según la garantía 1                   
3 




                 




                  
Entregar la copia del formato a Asesora 1                   
5 
Empacar el Formato Original junto con el 
1  300 
                 
producto en bolsa individuales             
Se hace en forma 
                
 
Llenar el Formato de Resumen (Relación de 
               
6 1  300 
           
 manual, escrito, con Requerimientos)                            
detalle del caso                  
Empacar la Valija , todos los 
               
                      
7 requerimientos tramitados junto con el 1  1,200                   
 formato de Atención de Reclamos                      
8 




                 
el recojo de la Valija 




                  
Entregar la Valija al Distribuidor 1                   
                       
 































La Gerente de Zona atiende a las asesoras, verifica el caso, para confirmar si es 
que procede según la Tabla de Garantía de la Empresa; en el caso, procediera, las 
asesoras pueden solicitar una devolución mediante una nota de crédito, lo cual le 
otorga un monto a favor que es descontado de su facturación o un canje de 
mercadería por un producto en buen estado. Adicionalmente, puede hacer otro 
tipo de reclamos, los cuales se encuentran fuera del alcance este informe. En este 
proceso, es la Gerente de Zona quien llena la Valija con los reclamos que desea 

























En Figuras 31 y 32 se muestran el formato general y la relación de requerimientos 
 



































































































Con la realización del Diagrama de Análisis de Procesos (D.A.P.) de la Figura 29 
del envío de valijas, se concluye que el 100% de las actividades realizadas en este 
proceso son manuales; además, que en la interacción que tiene la Gerente de Zona 
con la asesora desde la actividad de recibir a Asesoras en reunión de atención de 
reclamos hasta la actividad de empacar la valija, demora 4,620 segundos lo cual 
equivale a 1 hora con 17 minutos. Luego, desde la actividad de esperar a la llegada 
del Distribuidor para el recojo de la Valija hasta entregar la valija al Distribuidor, 
demora 4,500 segundos lo que equivale a 1 hora con 15 minutos, siendo ésta una 
actividad que está fuera de su manejo, ya que depende íntegramente de la 
disposición de la llegada del Distribuidor para el recojo. Siendo este tiempo 
similar al que le demora haciendo la reunión de atención de reclamos en un ciclo; 





que es parte de su manejo de tiempo) y la otra, 1 hora con 15 minutos (actividades 
que dependen del Distribuidor). 
 
b) Recepción de Valijas: 
 
El líder de este proceso es el Jefe de Distribución. En este proceso se reciben cada 
una de las valijas, se pesan y esperan ser evaluadas. Estas actividades se muestran 




 Diagrama N°: 1            Resumen     
 
Página N°: 2 
        
Actividad 





%                 
 
ACTIVIDAD: RECEPCIÓN DE VALIJAS 
      
Operación 





50%               
 PROCESO : ATENCION DE RECLAMOS       Transporte      0  0  0% 
 METODO: ACTUAL         Espera      1  900  25% 
                       
 Realizado por: Zulma Zevallos     Fecha:   Inspección      0  0 0% 
      Fecha:  Almacenamiento      1  18,000 25% 
    Tpos y dists   Símbolo           





         
Observaciones            
    (seg)  (min)  (m)               
1 Recibir las Valijas en Empresa 1  3,600                 
2 Pesar las Valijas 1  1,200                 
3 






             
de Espera                                         
4 




                  
                 
evaluadas                                          
                       
 









Como el Diagrama de Análisis de Proceso (D.A.P.) del envío de las valijas nos 
indica, el proceso total demora 23,700 segundos o su equivalente a 6 horas y 35 
minutos. El cual está principalmente demorado en la actividad donde las valijas 
esperan hasta que sean evaluadas, ya que demora 18,000 segundos o su 




c) Atención de Reclamos: 
 
El líder de este proceso es el Jefe de Atención de Reclamos. Es en este proceso 
donde se recibe y apertura las valijas para atender cada uno de los reclamos que se 
han presentado, al finalizar esta atención se emite las notas de crédito que se 
deberán reflejar en el descuento del pago del pedido o se rechaza el reclamo 
presentado. 
 
Estas actividades se muestran en el Diagrama de Análisis de Proceso de la Figura 
34 (Ver Anexo 02). 
 
 














































 Diagrama N°: 1           Resumen     
 
Página N°: 3 
        
Actividad 





%                 
 
ACTIVIDAD: ATENCIÓN DE CANJES Y DEVOLUCIONES 
     
Operación 





67%            
 PROCESO : ATENCION DE RECLAMOS        Transporte    2  40  17% 
 METODO: ACTUAL         Espera    0  0  0% 
 
Realizado por: Zulma Zevallos 
        
Inspección 





8%                 
   Fecha: 10/01/2020 Almacenamiento    1  15  8% 
   Tpos y dists   Símbolo           





       
 Observaciones          
   (seg)  (min)  (m)              
1 
Trasladar las Valijas por zona a las mesas 
1 30 
   
6 
             
de trabajo 
            
Cortar el precinto de 
2 
               
Aperturar cada Valija de la zona a evaluar 1 7 
             
             




Colocar el contenido de las Valijas en la 
1 13 
               
                  
                  
mesa de trabajo 
                  
                     
4 
Aperturar cada reclamo (Formato + 
1 7 
                  
                  
Producto(s)) 
                  
5 
                    
Leer el Formato de Atención del Reclamo 1 11 
                  
                  
6 
Inspeccionar producto(s); estado de 
1 22 
                  
                  
limpieza o defecto indicado en el reclamo 
                  
                     
7 
Realizar la evaluación de los reclamos por 
1 11 
                  
                  
cada zona (indicar si procede o no) 
                  
8 
                    
Agrupar los formatos evaluados de la zona 1 12 
                  
                 
9 
Entregar los formatos de la zona a la 
1 10 
    
3 
             
                 
asistente a cargo para su ingreso al sistema 
                 
                     
10 
Ingresar al Sistema los resultados de los 
1 29 
                  
                  
reclamos 
                  
                     
11 
Almacenar los formatos ingresados al 
1 15 
    
4 
             
                 
Sistema por zona 
                 
                     
12 
Emitir las notas de crédito correspondientes 
1 67 
                  
                  
a los Canjes y Devoluciones 
                  
                     
                       
 
 









Se realiza el análisis del D.A.P. de atención de reclamos, teniendo un total de 234 
segundos; de los cuales se puede verificar que las actividades desde aperturar la 





una demora de 50 segundos; siendo una de las actividades antes de la 
evaluación de los productos, ocupando el 21% del tiempo total del proceso. 
 
Desde la actividad Nº4: aperturar cada reclamo hasta la actividad Nº 10: ingresar 
al Sistema los resultados de los reclamos, se demora 102 segundos, siendo parte 
neurálgica de dar respuesta al reclamo y corresponde a la evaluación de los 
reclamos lo cual representa el 44% del total del tiempo del proceso. 
 
Desde la actividad Nº 11 almacenar los formatos ingresados al Sistema hasta la 
actividad Nº 12 emitir las notas de crédito correspondientes a los Canjes y 
Devoluciones, se demora 82 segundos, siendo estas actividades de trámite 
documentario y gestión del sistema; corresponde al 35% del proceso. 
 
Tomando en cuenta lo mencionado, se consideró que se debe focalizar la 
propuesta de mejora a las causas que representan el 44% de las actividades totales 




Nivel de Atención: 
 
La recepción de las valijas que contienen los casos de reclamos por campaña de 
Atención de reclamos ocurre durante 12 días. En este lapso llegan las valijas de 
cada zona al área de Atención de Reclamos. 
 
Los tiempos de atención de cada caso de reclamo por zona, son de 6 días, desde el 
día en que se realiza la Reunión de Atención de Reclamos (Día 1) hasta la 
información trasmitida a los bancos con las notas de Crédito aplicadas (Día 6), 
















DIAS DE ATENCIÓN PARA LA RESPUESTA DE RECLAMOS (ACTUAL) 
 
DIAS DE  DETALLE ALCANCE DEL ÁREA DE 
 
ACTIVIDAD ATENCIÓN DE RECLAMOS ATENCIÓN     
DÍA 1 REUNIÓN DE ATENCIÓN DE RECLAMOS 
GERENTE DE ZONA ATIENDE LOS CASOS DE LAS ASESORAS FUERA DEL ALCANCE 
  
  LAS VALIJAS LLEGAN A LA EMPRESA Y SE ALMACENAN EN LA 
FUERA DEL ALCANCE 
DÍA 2 RECEPCIÓN DE VALIJAS EN EL ÁREA ZONA DE ESPERA (RACK)  
  SEGÚN LAS ZONAS Y POR ORDEN DE PRIORIDAD SE VAN 
DENTRO DEL ALCANCE 
DÍA 3-4 EVALUACIÓN DE CASOS EVALUANDO  
  LAS ASISTENTES, REALIZAN EL INGRESO DE LAS 
DENTRO DEL ALCANCE 
DÍA 5 INGRESO AL SISTEMA RESPUESTAS DE LOS CASOS  
  SE INFORMA MEDIANTE EL SISTEMA A LOS BANCOS PARA LOS 
FUERA DEL ALCANCE 
DÍA 6 INFORMACIÓN A LOS BANCOS DESCUENTOS DE LAS BOLETAS DE PAGO DE LAS ASESORAS  









Como se puede visualizar en el cuadro previo; las actividades que se realizan son, 
para el Día 1, es la Reunión de Atención de Reclamos en donde la Gerente de 
Zona atiende los casos de reclamos que las asesoras le presentan, en este caso se 
encuentra fuera del alcance del área de Atención de Reclamos, ya que está bajo la 
potestad de la Gerente de Zona, a pesar de que para ello, debe contar con la Tabla 
de Garantía de la Empresa para realizar un tratamiento adecuado a los casos que 
se le presentan. 
 
En el caso del Día 2, se inicia la Recepción de las Valijas en el área; esta actividad 
inicia en la coordinación del área de Distribución con las Gerentes de Zona para el 
recojo de sus Valijas, pueden ser de Lima o Provincias, es por ello que esta 
llegada podría incluso ser hasta el Día 3; esta actividad se encuentra fuera del 




A partir del Día 3 y 4, se realiza las Evaluaciones de los casos, es decir, se 
apertura las Valijas, leyendo cada caso y dando respuesta en los formatos 
presentados. Esta actividad se encuentra dentro de alcance del área de Atención a 
Reclamos. 
 
Al Día 5, se realizarán los ingresos de las respuestas en el Sistema, lo cual lo 
realizan las Asistentes del área; es decir, que esta actividad se encuentra dentro del 
alcance del área. 
 
Para finalizar al Día 6, se realiza el envío de la información a los bancos de los 
casos, en los cuales se han emitido notas de créditos para los ajustes de los cobros 
en las deudas de las asesoras. 
 
Y para generar un mayor detalle de este proceso actual, se ha realizado un 
Diagrama de Análisis del Proceso (D.A.P.) de estas Actividades; en donde se 
especifica las operaciones, inspecciones, traslados, y almacenamientos que 
realizan en cada actividad; tomando en cuenta las distancias y el tiempo 
observados realizado de las operaciones descritas. (ver Figura 34) 
 
Cabe resaltar que, el Día 6 coincide con la fecha del inicio de la nueva campaña, 
por lo que previo a esta fecha debería estar aplicada la nota de crédito de los 
reclamos realizados de la campaña anterior. 
 
Entonces, entregando la información al Dia 6, estamos dándolo en forma tardía, 
ya que esta información sirve para los ajustes de los montos en los bancos, y con 
este nuevo valor, es que las Asesoras cancelan la deuda que tienen con la 
Empresa. De no estar a tiempo, las asesoras pagan parciales, sin estar claras si es 
que su caso procedió o no; o dejan de pasar pedido de la campaña posterior. 
 




Se realizó un registro de 10 campañas sobre la entrega de las notas de crédito a 










       CAMPAÑAS        
PROMEDIO 




















         
           









   
20 





17  15 20  
DÍA 4 58 62 55 55 55 59 56 58 55 57  57 
DÍA 5 29 18 24 26 22 23 25 19 25 28  24 
DÍA 6 10 12 15 18 17 15 11 15 15 12  14 






Se puede evidenciar en la Tabla 08, que en promedio se entrega las notas de 
crédito en el Día 6 a 14 zonas; siendo el 12.5% de zonas fuera de fecha, lo que 





Para medir la productividad del área, se realizó el registro de cuántos casos 
reclamados ingresan por día, en el lapso de 12 días que dura la atención de 

















Casos Reclamados por campaña (en 12 días) 
 
 DIAS QUE SE RECEPCIONAN VALIJAS           
DESCRIPCION 1 
 
3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 PROMEDIO 2 
        
CASOS RECLAMADOS 756 856 1,320 899 1,298 950 902 1,255 1,152 952 958 702 1,000 







Se puede verificar que en promedio llegan 1000 casos por día, en 12 días; 




Se realizó el registro de los casos atendidos mediante el recurso propio, es decir, 
con los colaboradores de la empresa de la campaña 15, obteniendo el siguiente 









  DIAS QUE SE RECEPCIONAN VALIJAS                        INDICE DE   
                                 
                              PRODUCTIVIDAD POR    
 
DESCRIPCION 1 2 3 
 
5 6 7 8 9 10 11 12 
 
TOTAL 
     
         
  4   
CAMPAÑA 
  
                                
 CASOS RECLAMADOS 756 856 1,320 899 1,298 950 902 1,255 1,152 952 958 702 12,000      
                           
7,382 
 62%    
 ATENDIDO 580 585 615 650 633 615 625 635 622 620 610 592      
 INDICE DE PRODUCTIVIDAD POR DÍA                            
  77% 68% 47% 72% 49% 65% 69% 51% 54% 65% 64% 84%        
 LABORADO                                 














Adicionalmente, para lograr atender la demanda de casos reclamados, se 




Análisis de Causas 
 
Tomando en cuenta Para ello se realizó una reunión para desarrollar el 
levantamiento de causas para mejorar la productividad enfocándonos en la 
actividad de evaluación identificada previamente; se empleó la técnica de Lluvia 
de ideas. Producto de esta reunión se encontraron múltiples ideas que podrían ser 
las causas que afectan a la productividad. (Ver Anexo 03). 
 
Teniendo el resultado de productividad, el cual es de 62%; se revisó el listado de 
causas que afectan la productividad, se propuso realizar el Diagrama de Causa-
Efecto o Diagrama de Ishikawa. 
 
 
Diagrama de Causa- Efecto: 
 
Para realizar el análisis de Causa -Efecto de esta problemática, se ha efectuado un 
Diagrama de Ishikawa, representado en la Figura 35, que ha sido elaborado en 






































































Empezando con la Mano de Obra, en la que se ha identificado: 
 
- Fatiga, debido a los movimientos monótonos (repetitivos y simples) que realizan 
en toda la jornada laboral. Además, por lo que realizan horas extras para cubrir la 
demanda; ya que todas las vacantes aún no están cubiertas de Evaluadores. 
 
- Falta de Capacitación, se debe principalmente al personal nuevo. 
 
- Personal insuficiente para poder realizar el trabajo que demanda de mucho 
esfuerzo y se debe contratar al personal tercerizado que no está disponible y/o no 
conoce el proceso y eso hace lento este proceso de Evaluación. 
 
En la Máquina / Maquinarias, se ha evidenciado: 
 
- El proceso de Evaluación de los Reclamos se realiza en forma manual, lo cual 
depende de la comprensión de la letra de cada uno de los Reclamos ya que las 
Gerentes de Zona lo llenan a mano y puede ser ilegible. 
 
- Las Computadoras no están actualizadas, en la que el Sistema se cuelga al hacerlo 
funcionar. 
 
- Las Computadoras son insuficientes, en la que se genera una cola de espera en la 
máquina, en caso el reclamo tuviera una información que buscar en el Sistema; y 
esto genera una demora en el ingreso al Sistema y un retraso en la evaluación del 
caso. 
 
En el Medio Ambiente, en este caso, se ha considerado a las Gerentes de Zona, 
ya que son ellas quienes se encuentran en forma externa al área, con lo cual se ha 
evidenciado: 
 
- Los datos de los Formatos no son claros, ya que no son legibles o los 
datos se encuentran incompletos o son incorrectos. 
 
- La mayor cantidad de casos que llegan al área, son por Canjes por Talla, las cuales 
se deben principalmente porque el Cliente desconoce su Talla, o no utiliza su 
 
87 
centímetro; o en su defecto, no conoce o no sabe utilizar la Tabla de Medidas, 
lo cual le llevaría a solicitar una Talla más apropiada a su medida. 
 
- La cantidad de productos sin garantía, que son causas injustificadas por las que la 
Gerente de Zona envía en forma especial o por desconocimiento de la Tabla de 
Garantías. 
 
En los Materiales, se ha evidenciado que: 
 
- El formato que se emplea para atender los Reclamos no está estandarizado y 
solicita los motivos de los reclamos en forma detallada, es decir, en forma escrita. 
 
- El ingreso de diferentes cantidades de Mercadería por día; lo cual depende de 
la atención de cada Gerente de Zona y del trámite que ellas realizan. 
 
- Las Valijas no son suficientes para las zonas, por lo que las Gerentes de Zona, 
envían sus reclamos en cajas, o bolsas plásticas, lo cual genera una apertura de 
diferentes tipos de empaques y una demora por cada uno. 
 
- Los reclamos están mezclados; quiere decir que los casos que traen productos 
están juntos con los casos que no tiene productos; además, que también se recibe 
documentos que son de otras áreas. 
 
- En la prenda puede existir casos en que el producto es diferente a la etiqueta 
que viene en la bolsa del producto o diferente a la talla en la marquilla. 
 
En el Método de Trabajo, se ha evidenciado: 
 
- La evaluación es lenta; ya que es una Actividad manual; además, porque la letra 
de la Gerente de Zona, no se entiende; o la redacción no es clara del motivo por el 











- Desorden en las mesas de trabajo, en donde se evidencia que existen materiales 
que son de campañas muy pasadas (catálogos, flyers, etc.) y tienen materiales 
innecesarios o fuera de lugar. 
 
- Las Valijas son llevadas a las mesas de trabajo por medio de arrastre, lo cual, 
hace un esfuerzo mayor en el operario y demora la movilización. 
 
- El recojo de las Valijas se realiza al día siguiente de la Reunión de Atención 
de Reclamos, lo cual genera un retraso en el inicio de las Evaluaciones. 
 
En las Medidas, se ha evidenciado: 
 
- El inventario mezclado, ya que por error colocaron el mismo código a un código 
original y a un sustituto, a lo cual se le debe asignar códigos diferentes. 
 
- Las medidas de los productos son diferentes, por líneas; sobre todo, en el caso 
de la línea hogar. 
 
- La Tabla de Medidas, no coincide contra la talla de la prenda o el centímetro. 
 
- Las medidas de las prendas no concuerdan con la imagen del catálogo o la 
estatura de la modelo no concuerda con la prenda que le han colocado. 
 
- Los indicadores no miden la productividad de Evaluadores, lo cual el sistema no 




Se realizó una reunión con la participación del Jefe, Supervisor, Asistente y 
Auxiliar Evaluador del área con la finalidad de analizar el Diagrama Ishikawa 
elaborado y consolidar las principales causas que afectan la productividad del 
proceso de atención de reclamos. (Ver Anexo 05) 
 
 









Principales causas de baja productividad 
 
      
PRINCIPALES CAUSAS  CANTIDAD  % ACUMULADO  
FALTA MÉTODO DE TRABAJO 10  45%  
EVALUACIÓN DE RECLAMOS SE REALIZA EN FORMA MANUAL 4  64%  
FALTA CAPACITACIÓN 4  82%  
PLAN DE MANTENIMIENTO DE MÁQUINAS Y EQUIPOS 2  91%  
FALTA INDICADORES DE MEDICIÓN 1  95%  
NO HAY CRONOGRAMA DE REPOSICIÓN DE VALIJAS 1  100%  






En la Figura 36, se muestran las principales causas de la baja productividad en el 
 





































Como resultado, se trabajó sobre las principales causas, las cuales equivalen a un 
 
82% del total: 
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- Falta de Método de Trabajo 
 
- Evaluación de Reclamos se realiza en forma manual 
 











En el proceso de Atención de Reclamos, se realiza la revisión de cada uno de los 
casos que son enviados a la Empresa, por parte de la Gerente de Zona, en unas 




El personal operario calificado para atender estos reclamos procederá a abrir las 
valijas que han llegado por cada una de las zonas, las cuales deberá revisar una a 




ENTRADA   ATENCIÓN POST - VENTA   SALIDA  
           
´- VALIJAS DE ATENCIÓN DE           
RECLAMOS POR ZONAS         ´- NOTAS DE CRÉDITO  
   
ATENCIÓN DE 
    
EMITIDAS POR RECLAMO 
 
-REQUERIMIENTO DE 
        
       
PROCEDENTE 
 
ATENCION DE RECLAMO 
   
RECLAMOS 
     
       - RESPUESTAS DE  
- PERSONAS 
         
        
RECLAMOS 
 
- PRODUCTOS RECLAMADOS 
         
          
            
 
´- DOCUMENTOS DE  
ATENCIÓN DE RECLAMOS ;  
REQUERIMIENTOS  
- EVALUACIÓN DEL CASO 
RECLAMADO 
 
- INGRESO AL SISTEMA 
LA RESPUESTA 
 
- EMISIÓN DE LA NOTA 
DE CRÉDITO  
 
 







En el requerimiento deberá colocar si el caso procede con una causa justificada o 
no, para ello debe tener en cuenta la Tabla de Garantía ( ver Tabla 12) y la Tabla 




















1 CAMPAÑA PARA CANJE POR TALLA 
 









































 TABLA DE CONCEPTOS (MOTIVOS DE RECLAMOS) 
  
1 Problemas de Calidad 
  
2 Producto diferente a catálogo 
  
3 Fuera de Fecha 
  
4 Cambio de Talla 
  
5 Producto no solicitado 
  
6 Otras Causas Justificada 
  









a) Análisis de la distribución física del área de Atención de Reclamos 
 
Se realizó el layout del área de Atención de Reclamos para evaluar la distribución 
e identificar las medidas del espacio físico, de los muebles y recursos que se 
encuentran en el área, que se muestra en la Figura 38. (Ver Anexo 06) 
 
El área de Atención de Reclamos es de 84 m2, considerada el total de área de 
largo 12 m. y de ancho 7 m. considerados hasta el inicio de la línea peatonal; sin 


































ZONA CAJAS  
MESA 1  
 
ZONA CAJAS  
MESA 2  
 
ZONA CAJAS 
MESA 3   
       


















Se ha elaborado el Diagrama de Análisis del Proceso de Atención de Reclamos 
con cada una de sus actividades o elementos para poder determinar a detalle el 

















     Diagrama N°: 1                  Resumen             
     Página N°: 3             Actividad  Cant  Tpo  %       
   ACTIVIDAD: ATENCIÓN DE CANJES Y DEVOLUCIONES            Operación    28  180  82%       
   PROCESO : ATENCION DE RECLAMOS             Transporte    2  24  6%       
     METODO: ACTUAL             Espera    2  4  6%       
   Realizado por: Zulma Zevallos             Inspección    1  27  3%       
         Fecha: 10/01/2020  Almacenamiento    1  5  3%       
         Tpos y dists      Símbolo        Agregan Valor   
 N  Operaciones  Actividades Cant   Tpo OP  Tpo D  Dist              Observaciones    Sí  No   
         (seg)  (min)  (m)                         




                        
X 
    
     
transportador 
                              
                                      
 
1 Trasladar las Valijas por zona 
 
Llevar la Valija a la mesa 1 
  
16.8 
    
5.5 
                     
X 
 
                               
   a las mesas de trabajo                                    
     
Colocar la Valija junto a la mesa 1 
  
3.7 
                        
X 
    
                                   
                                       
     Agarrar las tijeras 1   2.67                        X    
   
Aperturar cada Valija de la 




Cortar el precinto de seguridad 1 
  
1.44 
                        
X 
    
  
zona a evaluar 
                               
                                      
     
Retirar el precinto de seguridad 1 
  
2.88 
                        
X 
    
                                   
                                       
   
Colocar el contenido de las 
 
Sacar los productos de la Valija y 
                                 
                                     
                                      
 3 Valijas en la mesa de trabajo  poner los productos en la faja 1   13                         X     
     transportadora                                  
   
Aperturar cada reclamo 
 
Abrir la envoltura 1 
  
1.34 
                        
X 
    
                                  
 4                                     
   (Formato + Producto(s))  Separar los formatos de los    
2.15 
                             
       
 
                              
      1                          X     
     productos                                  
     Agarrar el Formato del Reclamo 1   1.23                        X    
   
Leer el Formato de Atención 




Leer el Formato del Reclamo 1 
  
6.29 
                        
X 
    
  
del Reclamo 
                               
                                      
     
Dejar el Formato en la mesa 1 
  
2.19 
                          
X 
 
                                   
                                       
     Abrir el empaque 1   3.18                        X    
   
Inspeccionar producto(s); 
                                   
                                      
 6 estado de limpieza o defecto  Revisar el producto 1   27.22                           X   
   indicado en el reclamo                                    
     
Poner el producto dentro del 
   
4.56 
                             
     
1 
                          
X 
    
     
empaque 
                              
                                   
                                      
     Mirar la Documento de Reclamo 1   2.53                        X    
                                       
   
Realizar la evaluación de los 
 




                        
X 
    
                                  
    
(ver Anexo) 
                              




reclamos por cada zona 
                                  
                                    
                                     
   (indicar si procede o no)  Escribir el resultado, (P) Procede, 1   2.54                         X          
(N) No Procede 
                              
                                      




                        
X 
    
     
el Formato 
                              
                                   
                                      
  
Agrupar los formatos 
 Agarrar el Formato del Reclamo 1   2.52                        X    
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evaluados de la zona 
 




                          
X 
  
                                  
     
encuentra sobre la mesa 
 
                            
                                  
                                      




                        
X 
    
   
Entregar los formatos de la 
 
reclamos de la misma zona 
 
                             
                                 
                                     
    
Llevar el grupo de reclamos a la 
                                 
                                     
 





    
3.2 




mesa de Asistentes 
                             
   
para su ingreso al sistema 
                                  
                                     
     




                        
X 
    
                                   
     
la Asistente encargada 
                              
                                   
                                      
     
Abrir el módulo para ingresar los 1 
  
3.13 
                        
X 
    












10 Ingresar al Sistema los 







Almacenar los formatos 
11 ingresados al Sistema por 
 
Abrir el módulo para ingresar 
los resultados de reclamos 
 
Digitar los resultados obtenidos 
 
Grabar el caso 
 
Agrupar los Formatos de la  
misma zona 
 
Escribir con plumón indeleble en 
una Bolsa el número de la zona 
 



















zona Ingresar el grupo de 1 5.74  
 Formatos en la bolsa    
 Poner la bolsa en el cajón 1 5.25 3.8 
 asignado para la zona trabajada    
 Abrir el módulo de Notas de 1 6.12  
Emitir las notas de crédito 
Crédito    
    
12 correspondientes a los Canjes Cargar la Nota de Crédito 1 47.79  
y Devoluciones 
   
    
 Grabar en el Sistema la 1 14.03  






















El proceso de Atención de Reclamos, detallado con sus actividades comprende 30 




c) Análisis de Actividades: 
 
En el Diagrama de Análisis de Proceso (D.A.P.) de la atención de reclamos se ha 
analizado las actividades que agregan valor y aquellas que no agregan valor. Se ha 
identificado, en el resultado del análisis que existen 28 actividades que agregan 
valor y 6 actividades que no agregan valor. 
 
Se identifica como actividades que generan valor a las operaciones y aquellas que 





































Como resultado, las actividades que sí agregan valor son de 82%, las que no que 













En el proceso de Atención de Reclamos se realiza desde que se inicia el traslado 
de las Valijas hacia las mesas de Trabajo hasta la emisión de las Notas de Crédito 
en el Sistema, incluyendo el descuento de este valor en el Sistema. 
 
Se ha realizado la técnica de Interrogatorio Sistemático en las doce operaciones 
que son parte de la Atención de Reclamos, donde participan un total de cinco 
personas: Un Jefe del área, un Supervisor, un Asistente y dos Auxiliar. Las 






Técnica de Interrogatorio Sistemático  
 
ETAPA: EXAMINAR - TÉCNICA DEL INTERROGATORIO SISTEMÁTICO  
Nº Operaciones Actividades ¿Qué se hace? ¿Porqué se hace? 
  
Levantar la valija al coche 
El colaborador acomoda la Valija, estando frente a la valija y Debido a que se tiene que poner la Valija sobre el coche 
  
doblando un poco las piernas; gira el cuerpo completo y lo transportador con el mayor cuidado, por contener productos   
transportador   
pone sobre el coche transportador que son reclamados.     
  
Llevar la Valija a la mesa 
Se transporta la Valija de la zona seleccionada hasta la mesa Debido a que se debe acercar las Valijas con los productos 
 
Trasladar las Valijas por zona a de evaluación que se encargará de revisarla reclamantes para ser evaluados. 
1   
las mesas de trabajo 
    
     
    El colaborador acomoda la Valija, estando frente a la valija y  
  Colocar la Valija junto a la mesa doblando un poco las piernas; gira el cuerpo completo y lo Debido a que se tiene que poner la Valija con el mayor cuidado, 
    pone sobre el piso junto a la mesa de evaluación por contener productos que son reclamados. 
     
      
    La tijera punta roma se encuentra en un cajón de la mesa de 
Debido a que se debe aperturar el precinto de seguridad, con   
Agarrar las tijeras evaluación. Se abre el cajón, se toma la tijera, y se cierra el   
unas tijeras que sean apropiadas para este corte.     
cajón.      
2 Aperturar cada Valija de la zona Cortar el precinto de seguridad Con la tijera en la mano, se realiza el corte del precinto de Se realiza el corte del precinto de seguridad; ya que dentro se 
 a evaluar   seguridad encuentran los productos reclamados. 
      
  
Retirar el precinto de seguridad 
Se toma un extremo del precinto de seguridad y se retira por Debido a que al retirar el precinto de seguridad, se apertura la 
  cada uno de los ojales de la Valija Valija completamente     
      
 Colocar el contenido de las 
Sacar los productos de la Valija y 
poner Se toma cada uno de los productos y se coloca en la mesa de Debido a que es en la mesa de evaluación donde se acomodará 
  los productos en la faja   
3 Valijas en la mesa de trabajo transportadora evaluación para su revisión y respuesta 
      
  
Abrir la envoltura 
Se rompe esta bolsa para poder sacar el contenido; con la Debido a que cada producto viene en una bolsa que contiene el 
  ayuda de una tijera o a mano. producto y el documento de atención de reclamo.     
 
Aperturar cada reclamo 
    
    
Para colocar el producto de manera que se pueda extender 4 (Formato + Producto(s))   Ubicar el producto cerca al evaluador y el Documento de    
sobre la mesa, para tener facilidad para su revisión. Se aleja el   Separar los formatos de los productos Atención de Reclamos a su mano derecha (en el caso del   
documento de Atención de Reclamos para que no interrumpa la     colaborador sea diestro; sino a la izquierda).     
revisión.      
      
  
Agarrar el Formato del Reclamo 
Toma el Documento de Reclamo, con su mano derecha (en Debido a que debe acercar el documento a su vista para su 
  caso sea diestro), sino con la izquierda. lectura     
      
     Con la información del Documento de Reclamos, se realizará la 
 Leer el Formato de Atención del Leer el Formato del Reclamo Realiza la lectura del documento, identificando el motivo del búsqueda dentro del producto, para ver si es procedente o no el 
5 
Reclamo 
  reclamo caso.     
     Debido a que se debe alejar el documento de Reclamos sin 
  Dejar el Formato en la mesa Se aleja el Documento de Reclamos y se coloca sobre la mesa perderlo de vista; ya que este documento está relacionado con 
    al lado del producto reclamado. el producto reclamado.      
      
    
Se abre el empaque del productos, evitando dañarlo. Esta 
Debido a que cada producto tiene el empaque y debe ser 
  
Abrir el empaque cuidado; ya que el producto se volverá a ingresar a este   acción se realiza a mano.     
empaque nuevamente.      
 Inspeccionar producto(s);   
El producto se extiende sobre la mesa y revisa, tratando de Debido a que el motivo del reclamo se valida con el hallazgo 
6 estado de limpieza o defecto Revisar el producto 
encontrar el motivo del reclamo encontrado en el producto.  
indicado en el reclamo 
  
     
  Poner el producto dentro del 
empaque 
El producto debe ser ingresado al empque nuevamente y Debido a que el producto contiene un código que se encuentra 
  
colocarlo en una caja al lado de la mesa registrado en el empaque, el cual no debe ser extraviado.     
      
    Toma el Documento de Reclamo, con su mano derecha (en 
Debido a que debe acercar el documento a su vista para su   
Mirar la Documento de Reclamo caso sea diestro), sino con la izquierda. Además agarra el   lectura y poder escribir el resultado de la revisión realizada.     
lapicero rojo para realizar la evaluación      
  
Escribir el Motivo, según Tabla de El colaborador escribe el motivo (en código) según 
Se utiliza una codificación para los motivos de reclamos para 
  
poder agruparlos y tomar acciones correctivas a los   
Garantía corresponda al reclamo presentado  
Realizar la evaluación de los principales motivos (pareto)     
7 reclamos por cada zona (indicar    Debido a que en el caso procediera se realiza la nota de crédito 
 si procede o no) 
Escribir el resultado, (P) Procede, (N) 
No 
El colaborador escribe si es que el reclamo procede o no 
y no se descuenta puntos para los premios; y en caso no 
  
Procede procediera, se emite nota de crédito y se descuenta puntos para    
     premios de ventas. 
  
Escribir el código de Evaluador en el El colaborador escribe el código que tiene asignado como 
Debido a que se codifica los Evaluadores, para obtener un 
  
indicador de cuántos Documentos se realizó por evaludor por   
Formato 
 
Evaluador    









Agrupar los formatos evaluados 
8 






Entregar los formatos de la zona 9  
a la asistente a cargo para su  

















Almacenar los formatos  









Emitir las notas de crédito  




ETAPA: EXAMINAR - TÉCNICA DEL INTERROGATORIO SISTEMÁTICO   
Actividades ¿Qué se hace? ¿Porqué se hace? 
 Toma el Documento de Reclamo, con su mano derecha (en  
Agarrar el Formato del Reclamo caso sea diestro), sino con la izquierda. Además deja el 
Debido a que debe acercar el documento a su vista para darle 
una revisión de que toda la información esté conforme.  
lapicero rojo sobre la mesa.   
Colocarlo en la canastilla que se El documento de Reclamos lo deja en la canastilla que se 
Debido a que todos los Documentos de Reclamos 
 
encuentra sobre la mesa encuentra sobre la mesa de Evaluación. 
correspondientes a la misma Zona, se colocarán de la misma 
manera, para que se agrupen.   
Sacar de la canastilla el grupo de Sujetar todos los Documentos de Reclamos que se encuentran Debido a que estos documentos corresponden a la misma zona 
reclamos de la misma zona en la Canastilla y sacarlos de ahí 
y se debe realizar esta acción una vez que se haya concluido 
con la revisión de toda la zona.   
Llevar el grupo de reclamos a la mesa Sujetar todos los Documentos de Reclamos en la mano y Debido a que corresponden a una mima zona y con el fin de que 
de Asistentes llevarlos hasta la posición de la Asistente la Asistente lo tenga disponible para ingresarlo al Sistema 
Entregar el grupo de reclamos a la El grupo de documentos corresponden a la misma zona, los Debido a que la Asistente es la encargada de ingresar la 
Asistente encargada cuales son entregados a la Asistente información con la respuesta al Sistema. 
Abrir el módulo para ingresar los La asistente realiza la apertura del módulo de Atención de Debido que es el medio por el cual se da respuesta a cada uno 
resultados de reclamos Reclamos en el Sistema de los Reclamos presentados. 
 La Asistente ingresa el número de DNI de la Asesora y el  
Digitar los resultados obtenidos código de Atención, para obtener la información del reclamo 
Debido a que en el Sistema se proporciona la respuesta que la 
Gerente de Zona podrá visualizar de los reclamos presentados. 
 presentado. Luego, digita el resultado.  
Grabar el caso 
La Asistente verifica que la información esté completa y Con ello, se garantiza que la respuesta se encuentra disponible 
guarda la información en el sistema para ser visualizado mediante el Sistema.  
 Al finalizar el inrgeso al Sistema de la Zona; todos los  
Agrupar los Formatos de la misma zona documentos ingresados al Sistema, se agrupan en forma Debido a que se deberán archivar, y para su facil ubicación.  
 correlativo.  
Escribir con plumón indeleble en una En una bolsa, se colocará con un plumón indeleble, el número  
Bolsa el número de la zona 
de la zona a la que corresponden esos documentos y la Debido a que con ello será de fácil ubicación. 
campaña que ha sido evaluado. 
 
  
Ingresar el grupo de Formatos en la Sujetar todos los Documentos reclamados de la zona que han Con ello se garantiza que los documentos estarán agrupados e 
bolsa 
sido ingresados al Sistema y se procede a ngresarlo a la 
identidificados por zona y campaña 
Bolsa   
Poner la bolsa en el cajón asignado La bolsa que contiene los documentos reclamados de la zona, Con ello se dispone de un espacio para poder agrupar los casos 
para la zona trabajada se coloca en el cajón que corresponde a la zona trabajada ya ingresados al Sistema; y se tiene disponible. 
Abrir el módulo de Notas de Crédito 
La asistente realiza la apertura del módulo de Atención de Debido que es el medio por el cual se emiten las Notas de 
Notas de Créidto en el Sistema Crédito a cada uno de los Reclamos presentados.  
 La Asistente ingresa el número de DNI de la Asesora y el  
Cargar la Nota de Crédito código de Atención, para tramitar la Nota de Crédito en el 
Debido a que las Notas de Crédito serán parte del descuento 
que se aplica a los pagos a realizar por parte de la Asesora.  
Sistema   
Grabar en el Sistema la emisión de Nota La Asistente verifica que la información esté completa y graba Con ello se aplica la Nota de Crédito, el cual reduce el monto a 
de Crédito la Nota de Crédito en el sistema pagar por parte de la Asesora. 


























Se definió el método de trabajo actual, del proceso de atención de reclamos, el 
 






Estudio del Trabajo Actual en la operación 
 
 
ESTUDIO DEL MÉTODO ACTUAL 
 
ÁREA OPERACIONES  
PROCESO OPERATIVO: ATENCIÓN POST-VENTA  
PROCESO: ATENCIÓN DE RECLAMOS TIPO: MÉTODO ACTUAL 
 
ESPECIFICACIÓN DEL RECURSO Y DEL PERSONAL 
 
PERSONAL QUE LABORA: 11  
CARGOS: 1 Supervisor 
 2 Asistentes 
 2 Auxiliar de traslado 
 6 Evaluadores 
RECURSO: 6 Mesas de Trabajo 
 5 Computadoras 








































01. Trasladar las Valijas 03. Colocar el contenido 05. Leer el Formato de  

























07. Realizar evaluación  











12. Emitir Notas de 11. Almacenar los 09. Entregar los Formatos  
Crédito formatos ingresados a Asistente  








La estructura organizacional del área de Atención de Reclamos actualmente es, de 















2 Auxiliar de traslado 
 







La principal función de: 
 
- Supervisor, es administrar el área de Atención de Reclamos; sobre los recursos y 
el personal. 
 
- Asistentes, es el ingreso de las Respuestas de los Reclamos al Sistema. 
 
- Auxiliar de traslado, es de realizar el traslado físico y por Sistema de los 
productos que se encuentran en la Bodega de Atención de Reclamos. (Esta 
Actividad está fuera de este proyecto, por lo que no afecta la atención de las Notas 
de crédito de los Reclamos). 
 
- Evaluadores, es de realizar la revisión de los casos presentados e indicar si 
 





Según la disposición de la célula de trabajo, se puede verificar que la actividad Nº 
10 y Nº 12 son las únicas que tienen uso de máquina, siendo un 16.7% de las 
actividades totales, y las demás actividades (10) del proceso de atención de 



















Se procedió a realizar la toma de tiempos del método actual durante el mes de 
junio 2020, considerando 25 días laborables (30 días, 4 domingos, 1 feriado), esta 






























































Toma de tiempos 2020- Segundos (Actual) 
 
   DUPREE        TOMA DE TIEMPOS - ACTUAL               
   PROCESO: ATENCIÓN DE  RECLAMOS (CANJES  Y DEVOLUCIONES)AREA: ATENCIÓN DE RECLAMOS                          
                               
       1  2  3   
4 
 5  6   7  8  9  10    
                               
       FECHA:                         
       22/06/20  FECHA: 22/06/20  FECHA: 23/06/20   FECHA: 23/06/20  FECHA: 23/06/20  FECHA: 24/06/20   FECHA: 24/06/20  FECHA: 24/06/20  FECHA: 25/06/20  FECHA: 25/06/20    
     Levantar la valija al coche transportador  2.94  2.63  3.02  3.14  2.88  3.01  2.89  2.97  3.03  3.12  2.96  
   
Trasladar las Valijas por zona a las 
                          
A1 
  

























mesas de trabajo 
            
                             
     Colocar la Valija junto a la mesa  3.27  3.05  4.3  2.99  3.22  4.11  3.7  3.66  3.12  3.33  3.48  
                             
     Agarrar las tijeras  2.77  2.2  2.11   2.56  2.7  2.22   2.67  2.33  2.69  2.5  2.48  
   Aperturar cada Valija de la zona a                           
B 1  
  evaluar Cortar el precinto de seguridad  1.11  1.23  1.03   1.65  1.46  1.54   1.44  1.46  1.62  1.41  1.40  
     Retirar el precinto de seguridad  3.23  3.34  2.78   3.19  3.73  3.38   2.88  2.67  3.52  3.47  3.22  
                              
   Colocar el contenido de las Valijas Sacar los productos de la Valija y Poner los                          
C1   en la mesa de trabajo productos en la mesa  12.24  12.84  12.88   12.20  12.18  12.70   13.20  13.46  11.96  13.60  12.73  
   Aperturar cada reclamo (Formato + Abrir la envoltura  1.22  1.38  1.51   1.55  1.08  1.22   1.34  1.43  1.38  1.27  1.34  
D1    
Producto(s)) 
                          
                             
     Separar los formatos de los productos  2.23  2.12  2.35  2.27  2.03  2.45  2.15  2.47  2.33  2.24  2.26  
     Agarrar el Formato del Reclamo  1.58  1.22  1.50   1.11  1.29  1.34   1.23  1.55  1.36  1.28  1.35  
   Leer el Formato de Atención del                           
E1   Reclamo Leer el Formato del Reclamo  5.87  6.11  6.26   5.39  6.20  6.56   6.29  6.79  6.26  6.36  6.21  
     Dejar el Formato en la mesa  2.14  2.16  2.26   2.51  2.32  1.98   2.19  2.22  2.37  2.55  2.27  
                               
     Abrir el empaque  2.39  3.33  2.15   2.88  3.56  2.99   3.18  3.44  2.55  2.67  2.91  
   Inspeccionar producto(s); estado                           
F1   de limpieza o defecto indicado en Revisar el producto  25.54  26.67  27.12   28.44  30.87  26.11   27.22  31.38  28.27  26.58  27.82  
   el reclamo                           
     Poner el producto dentro del empaque  5.45  5.42  4.52   5.13  6.39  5.12   4.56  6.06  4.19  5.23  5.21  
                             
     Mirar la Documento de Reclamo  2.26  2.12  2.44   3.07  2.34  2.78  2.53  3.02  2.66  2.60  2.58  
                              
   Realizar la evaluación de los Escribir el Motivo del Reclamo  2.11  2.23  2.20   2.62  2.55  1.96  2.43  1.88  2.12  2.09  2.22  
   procede o no) Escribir el resultado, (P) Procede, (N) No  2.02  2.08  2.07   2.12  2.67  2.79   2.54  2.67  2.61  2.98  2.46  
     Procede                          
     Escribir el código de Evaluador en el Formato  1.95  2.68  1.87   1.74  1.91  1.68   1.55  1.83  1.91  1.64  1.88  
                               
   
Agrupar los formatos evaluados de 
Agarrar el Formato del Reclamo  2.77  2.56  2.19   2.89  1.99  2.23   2.52  2.92  2.34  2.87  2.53  
H1 
                            
  
























                 
     sobre la mesa                                           























     la misma zona                Entregar los formatos de la zona a                          
I1 
  
la asistente a cargo para su ingreso 

























              
   
al sistema 
                         























                   
     encargada                                           























     de reclamos                                           
J1   Ingresar al Sistema los resultados Digitar los resultados obtenidos  21.45  25.55  24.24   22.64  26.86  23.92   24.56  25.55  22.64  21.60  23.90  
   de los recla mos  
























                   
                               
     Agrupar los Formatos de la misma zona  5.02  4.70  6.16   5.79  5.12  4.54   6.66  6.10  6.33  5.96  5.64  
     Escribir con plumón indeleble en una Bolsa el                          
   Almacenar los formatos ingresados número de la zona  3.78  3.05  4.16   3.67  4.44  4.92   3.05  4.48  4.11  4.04  3.97  
   al Sistema por zona Ingresar el grupo de Formatos en la bolsa  3.56  4.05  5.77   5.91  5.50  4.83   5.74  4.44  4.95  5.15  4.99  
     Poner la bolsa en el cajón asignado para la  5.25  5.33  5.09   4.11  4.72  4.08   5.25  4.44  4.60  4.74  4.76  
     
zona trabajada 
            
                              























   Emitir las notas de crédito de Crédito                                         
L1   correspondientes a los Canjes y Cargar el archivo de Notas de Crédito  50.62  44.65  40.44   43.80  47.40  50.64   47.79  40.09  50.55  52.04  46.80  
   Devoluciones Guardar en el Sistema la emisión de Notas de   12.00  13.34  12.02   14.66  15.80  13.04   14.03  15.84  14.78  15.15  14.07  
     
Crédito 
              
                              
   TOTAL DE TIEMPO (EN SEG.) ACTUAL   228.63  231.15  226.98  236.04  244.80  235.44   236.92  240.94  241.37  241.09    
   TOTAL DE TIEMPO (EN MIN) ACTUAL   3.81  3.85  3.78  3.93  4.08  3.92  3.95  4.02  4.02  4.02    








Se observa un menor tiempo realizado en la toma 4, con 226.98 segundos y un 
 























Imagen 02: Trasladar las Valijas 
 


































































En la Tabla 17, se obtiene el tamaño de muestras que se requieren en cada una de 






2   









En la Tabla 17 se han tomado los tiempos en segundos que fueron convertidos a 























Trasladar las Valijas  












Aperturar cada Valija 
B1 












 Colocar el contenido 
C1 de las Valijas en la 
 mesa de trabajo 
 
 
   TAMAÑO DE MUESTRA      
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
67.9 62.36 69.06 67.5 64.5 62.4 65.0 64.4 67.1 67.3 
MEDIA: 65.75         
DESVIACIÓN 2.22         
    N= 1.82     
NÚMERO X X^2  N= 2 MUESTRAS     
1 67.86 4605.13        
2 62.36 3888.91        
3 69.06 4768.67        
4 67.50 4556.25        
5 64.50 4160.25        
6 62.44 3899.31        
7 64.97 4221.39        
8 64.39 4145.93        
9 67.11 4503.90        
10 67.31 4530.04        
 657.50 43279.77        
19.8 18.81 16.44 20.6 21.9 19.8 19.4 17.9 21.8 20.5 
MEDIA: 19.69         
DESVIACIÓN 1.58         
    N= 10.34     
NÚMERO X X^2  N= 10 MUESTRAS     
1 19.75 390.06        
2 18.81 353.65        
3 16.44 270.42        
4 20.56 422.53        
5 21.92 480.34        
6 19.83 393.36        
7 19.42 377.01        
8 17.94 322.00        
9 21.75 473.06        
10 20.50 420.25        
 196.92 3902.69        
34.0 35.67 35.78 33.9 33.8 35.3 36.7 37.4 33.2 37.8 
MEDIA: 35.35         
DESVIACIÓN 1.51         
    N= 2.93     
NÚMERO X X^2  N= 3 MUESTRAS     
1 34.00 1156.00        
2 35.67 1272.11        
3 35.78 1280.05        
4 33.89 1148.46        
5 33.83 1144.69        
6 35.28 1244.52        
7 36.67 1344.44        
8 37.39 1397.93        
9 33.22 1103.72        
10 37.78 1427.16        














































Aperturar cada  













Leer el Formato de  













producto(s); estado de  
limpieza o defecto  
indicado en el reclamo 
 
 
       TAMAÑO DE MUESTRA      
1 2 3  4 5 6 7 8 9 10 
9.6 9.72 10.72  10.6 8.6 10.2 9.7 10.8 10.3 9.8 
 MEDIA: 10.01             
 DESVIACIÓN 0.63             
         N= 6.36     
 NÚMERO X  X^2     N= 6 MUESTRAS     
 1 9.58 91.84           
 2 9.72 94.52           
 3 10.72 114.97           
 4 10.61 112.60           
 5 8.64 74.63           
 6 10.19 103.93           
 7 9.69 93.98           
 8 10.83 117.36           
 9 10.31 106.20           
10 9.75 95.06           
  100.06 1005.09           
26.6 26.36 27.83  25.0 27.3 27.4 27.0 29.3 27.8 28.3 
 MEDIA: 27.29             
 DESVIACIÓN 1.11             
         N= 2.63     
 NÚMERO X  X^2     N= 3 MUESTRAS     
 1 26.64 709.63           
 2 26.36 694.91           
 3 27.83 774.69           
 4 25.03 626.39           
 5 27.25 742.56           
 6 27.44 753.20           
 7 26.97 727.50           
 8 29.33 860.44           
 9 27.75 770.06           
10 28.31 801.20           
  272.92 7460.59           
92.7 98.39 93.86  101.3 113.4 95.1 97.1 113.6 97.3 95.8 
 MEDIA: 99.84             
 DESVIACIÓN 7.18             
         N= 8.28     
 NÚMERO X  X^2     N= 8 MUESTRAS     
 1 92.72 8597.41           
 2 98.39 9680.37           
 3 93.86 8809.91           
 4 101.25 10251.56           
 5 113.39 12857.04           
 6 95.06 9035.56           
 7 97.11 9430.57           
 8 113.56 12894.86           
 9 97.25 9457.56           
10 95.78 9173.38           








OPERACIONES    TAMAÑO DE MUESTRA     



























Realizar la evaluación 
de los reclamos por  
cada zona (indicar si 











Agrupar los formatos  
evaluados de la zona 
 
 
23.2 25.31 23.83  26.5 26.3 25.6 25.1 26.1 25.8 25.9 
MEDIA: 25.37           
DESVIACIÓN 1.03           
      N= 2.62     
NÚMERO X  X^2  N= 3 MUESTRAS     
1 23.17 536.69         
2 25.31 640.37         
3 23.83 568.03         
4 26.53 703.72         
5 26.31 691.98         
6 25.58 654.51         
7 25.14 631.96         
8 26.11 681.79         
9 25.83 667.36         
10 25.86 668.80         
 253.67 6445.22         
 
14.3 13.25 11.75  14.5 11.5 12.5 13.4 14.3 12.3 14.1 
MEDIA: 13.18               
DESVIACIÓN 1.06                 
        N= 10.43         
NÚMERO  X  X^2   N=  10 MUESTRAS         
1 14.28 203.85               
2 13.25 175.56               
3 11.75 138.06               
4 14.47 209.45               
5 11.47 131.61               
6 12.47 155.56               
7 13.36 178.52               
8 14.31 204.65               
9 12.31 151.43               
10 14.14 199.91               




























Entregar los formatos 
de la zona a la 
asistente a cargo para 
su ingreso al sistema 
 
 
MEDIA: 35.21    
DESVIACIÓN 2.24    
     
NÚMERO X  X^2 
1 31.11 967.90  
2 34.19 1169.26  
3 38.14 1454.57  
4 37.22 1385.49  
5 31.94 1020.45  
6 35.50 1260.25  
7 35.75 1278.06  
8 37.47 1404.17  
9 36.67 1344.44  
10 34.06 1159.78  
 352.06 12444.38  
 
 
N= 6.46  












 Ingresar al Sistema los 















K1 formatos ingresados al 












Emitir las notas de 
crédito 
L1 
correspondientes a los  
Canjes y Devoluciones 
 
 
       TAMAÑO DE MUESTRA      
1 2 3  4 5 6 7 8 9 10 
76.8 90.83 83.94  82.7 94.3 86.2 82.8 91.4 81.7 75.8 
 MEDIA: 84.64            
 DESVIACIÓN 5.80             
         N= 7.51     
 NÚMERO X  X^2     N= 8 MUESTRAS     
 1 76.75 5890.56           
 2 90.83 8250.69           
 3 83.94 7046.67           
 4 82.69 6838.37           
 5 94.31 8893.54           
 6 86.17 7424.69           
 7 82.81 6856.76           
 8 91.42 8357.01           
 9 81.67 6669.44           
10 75.83 5750.69           
  846.42 71978.44           
48.9 47.58 58.83  54.1 54.9 51.0 57.5 54.1 55.5 55.3 
 MEDIA: 53.78            
 DESVIACIÓN 3.40             
         N= 6.40     
 NÚMERO X  X^2     N= 6 MUESTRAS     
 1 48.92 2392.84           
 2 47.58 2264.17           
 3 58.83 3461.36           
 4 54.11 2928.01           
 5 54.94 3018.89           
 6 51.03 2603.83           
 7 57.50 3306.25           
 8 54.06 2922.00           
 9 55.53 3083.33           
10 55.25 3052.56           
  537.75 29033.26           
190.3 179.61 160.31  181.8 191.5 193.0 188.7 172.5 201.1 205.1 
 MEDIA: 186.39            
 DESVIACIÓN 12.65             
         N= 7.364     
 NÚMERO X  X^2     N= 7 MUESTRAS     
 1 190.31 36216.20           
 2 179.61 32260.15           
 3 160.31 25697.87           
 4 181.81 33053.26           
 5 191.50 36672.25           
 6 193.00 37249.00           
 7 188.72 35616.08           
 8 172.47 29746.67           
 9 201.08 40434.51           
10 205.14 42081.96           










Según la Tabla 17, se evidencia que la toma de tiempos de cada una de las 
operaciones, se han realizado con la cantidad suficiente de 10 tomas, ya que 
ninguna operación excede las 10 tomas. Por ello se elabora la Tabla 18, con la que 
se obtiene el tiempo medido en segundos y el promedio para evidenciar cuál es el 



























































TOMA DE TIEMPOS - ACTUAL 
 
 PROCESO: ATENCIÓN DE RECLAMOS (CANJES Y DEVOLUCIONES)       AREA: ATENCIÓN DE RECLAMOS        
  
1 

















   2            
 OPERACIONES 
FECHA: 
                            PROMEDIO 
    FECHA: 22/06/20   FECHA: 23/06/20   FECHA: 23/06/20   FECHA: 23/06/20  FECHA: 24/06/20  FECHA: 24/06/20    FECHA: 24/06/20   FECHA: 25/06/20   FECHA: 25/06/20   
Trasladar las Valijas por zona a las 
22/06/20 
                  




















           
mesas de trabajo            
B1 





















             
                               
C1 




















en la mesa de trabajo 
           
                               
D1 




















Producto(s))                                             
E1 





















             
                               
 Inspeccionar producto(s); estado                               
F1 de limpieza o defecto indicado en 33.38  35.42  33.79  36.45 40.82  34.22  34.96    40.88  35.01  34.48 35.94 
 el reclamo                               
 Realizar la evaluación de los                               
G1 reclamos por cada zona (indicar si 8.34  9.11  8.58  9.55 9.47  9.21  9.05    9.40  9.30  9.31 9.13 
 procede o no)                               
H1 Agrupar los formatos evaluados de 5.14  4.77  4.23  5.21 4.13  4.49  4.81   5.15  4.43  5.09 4.75 
 la zona                               
 Entregar los formatos de la zona a                         
I1 la asistente a cargo para su ingreso 11.20  12.31  13.73  13.40 11.50  12.78    12.87    13.49  13.20  12.26 12.67 
 al sistema                               
J1 


















de los reclamos 
            
                               
K1 




















           
al Sistema por zona 
           
                               
 Emitir las notas de crédito                               
L1 correspondientes a los Canjes y 68.51  64.66  57.71  65.45   68.94  69.48  67.94 62.09  72.39  73.85 67.10 
 Devoluciones                               









Para una mayor precisión, se realiza la tabla 19 que contiene la toma de tiempos 
expresado en diezmilésimas de hora (HOO), además se ha incluido los elementos 
































































 PROCESO: ATENCIÓN DE RECLAMOS (CANJES Y DEVOLUCIONES)  
 OPERACIONES ACTIVIDADES 
  Levantar la valija al coche transportador 
A1 Trasladar las Valijas por zona a las mesas de trabajo Llevar la Valija a la mesa 
  Colocar la Valija junto a la mesa 
  Agarrar las tijeras 
B1 Aperturar cada Valija de la zona a evaluar Cortar el precinto de seguridad 
  Retirar el precinto de seguridad 
C1 
Colocar el contenido de las Valijas en la mesa de Sacar los productos de la Valija y Poner los 
trabajo productos en la mesa    
Abrir la envoltura 
 
TOMA DE TIEMPOS (EN HOO) - ACTUAL  
AREA: ATENCIÓN DE RECLAMOS          
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10  
          PROMEDIO 
HOO HOO HOO HOO HOO HOO HOO HOO HOO HOO  
8.167 7.306 8.389 8.722 8.000 8.361 8.028 8.250 8.417 8.667 8.23 
50.611 46.583 48.722 50.472 47.556 42.667 46.667 45.972 50.028 49.389 47.87 
9.083 8.472 11.944 8.306 8.944 11.417 10.278 10.167 8.667 9.250 9.65 
7.694 6.111 5.861 7.111 7.500 6.167 7.417 6.472 7.472 6.944 6.88 
3.083 3.417 2.861 4.583 4.056 4.278 4.000 4.056 4.500 3.917 3.88 
8.972 9.278 7.722 8.861 10.361 9.389 8.000 7.417 9.778 9.639 8.94 
34.000 35.667 35.778 33.889 33.833 35.278 36.667 37.389 33.222 37.778 35.35 
3.389 3.833 4.194 4.306 3.000 3.389 3.722 3.972 3.833 3.528 3.72   
D1 Aperturar cada reclamo (Formato + Producto(s)) 
E1 Leer el Formato de Atención del Reclamo 
F1 
Inspeccionar producto(s); estado de limpieza o 
defecto indicado en el reclamo  
G1 
Realizar la evaluación de los reclamos por cada zona 
(indicar si procede o no)  
H1 Agrupar los formatos evaluados de la zona 
I1 
Entregar los formatos de la zona a la asistente a 
cargo para su ingreso al sistema  
J1 Ingresar al Sistema los resultados de los reclamos 





Emitir las notas de crédito correspondientes a los 
L1 
Canjes y Devoluciones 
 
Separar los formatos de los productos 
 
Agarrar el Formato del Reclamo 
 
Leer el Formato del Reclamo 
 
Dejar el Formato en la mesa 
 
Abrir el empaque 
 
Revisar el producto 
 
Poner el producto dentro del empaque 
 
Mirar la Documento de Reclamo 
 
Escribir el Motivo del Reclamo 
 
Escribir el resultado, (P) Procede, (N) No Procede 
 
Escribir el código de Evaluador en el Formato 
 
Agarrar el Formato del Reclamo  
Colocarlo en la canastilla que se encuentra sobre  
la mesa 
Sacar de la canastilla el grupo de reclamos de la  
misma zona 
Llevar el grupo de reclamos a la mesa de  
Asistentes 
Entregar el grupo de reclamos a la Asistente  
encargada  
Abrir el módulo para ingresar los resultados de  
reclamos  
Digitar los resultados obtenidos 
 
Guardar el resultado ingresado en el Sistema 
 
Agrupar los Formatos de la misma zona  
Escribir con plumón indeleble en una Bolsa el  
número de la zona  
Ingresar el grupo de Formatos en la bolsa  
Poner la bolsa en el cajón asignado para la zona  
trabajada  
Abrir el módulo a cargar el archivo de Notas de  
Crédito  
Cargar el archivo de Notas de Crédito  




6.194 5.889 6.528 6.306 5.639 6.806 5.972 6.861 6.472 6.222 6.29 
4.389 3.389 4.167 3.083 3.583 3.722 3.417 4.306 3.778 3.556 3.74 
16.306 16.972 17.389 14.972 17.222 18.222 17.472 18.861 17.389 17.667 17.25 
5.944 6.000 6.278 6.972 6.444 5.500 6.083 6.167 6.583 7.083 6.31 
6.639 9.250 5.972 8.000 9.889 8.306 8.833 9.556 7.083 7.417 8.09 
70.944 74.083 75.333 79.000 85.750 72.528 75.611 87.167 78.528 73.833 77.28 
15.139 15.056 12.556 14.250 17.750 14.222 12.667 16.833 11.639 14.528 14.46 
6.278 5.889 6.778 8.528 6.500 7.722 7.028 8.389 7.389 7.222 7.17 
5.861 6.194 6.111 7.278 7.083 5.444 6.750 5.222 5.889 5.806 6.16 
5.611 5.778 5.750 5.889 7.417 7.750 7.056 7.417 7.250 8.278 6.82 
5.417 7.444 5.194 4.833 5.306 4.667 4.306 5.083 5.306 4.556 5.21 
7.694 7.111 6.083 8.028 5.528 6.194 7.000 8.111 6.500 7.972 7.02 
6.583 6.139 5.667 6.444 5.944 6.278 6.361 6.194 5.806 6.167 6.16 
8.861 6.889 9.528 6.917 7.778 6.500 9.250 7.306 6.861 8.111 7.80 
14.806 20.611 21.056 22.278 18.000 22.639 20.639 24.444 22.194 18.694 20.54 
7.444 6.694 7.556 8.028 6.167 6.361 5.861 5.722 7.611 7.250 6.87 
10.389 11.139 10.000 8.667 9.833 10.500 8.694 9.889 9.250 8.250 9.66 
59.583 70.972 67.333 62.889 74.611 66.444 68.222 70.972 62.889 60.000 66.39 
6.778 8.722 6.611 11.139 9.861 9.222 5.889 10.556 9.528 7.583 8.59 
13.944 13.056 17.111 16.083 14.222 12.611 18.500 16.944 17.583 16.556 15.66 
10.500 8.472 11.556 10.194 12.333 13.667 8.472 12.444 11.417 11.222 11.03 
9.889 11.250 16.028 16.417 15.278 13.417 15.944 12.333 13.750 14.306 13.86 
14.583 14.806 14.139 11.417 13.111 11.333 14.583 12.333 12.778 13.167 13.23 
16.361 18.528 14.583 19.417 15.944 16.111 17.000 17.111 19.611 18.500 17.32 
140.611 124.028 112.333 121.667 131.667 140.667 132.750 111.361 140.417 144.556 130.01 










En la Tabla 20 se realiza la medición de la valoración de cada uno de los 
elementos, lo cual implica que se mide el ritmo con el que el observador de la 
medición de tiempo considera que el evaluado ha tenido en la realización de la 
actividad. En una escala del 70 a130; siendo la valoración de 70, un ritmo lento; 
de 100, un ritmo normal y de 130, un ritmo rápido. Se realiza la valoración para 
cada una de las actividades, considerando las 10 tomas, además se realiza: 
 





Siendo el tiempo observado; se realiza esta operación para obtener el tiempo 




Se ha considerado en algunas actividades como sacar los productos de la valija y 
poner los productos en la mesa; con una valoración de 80 ya que el colaborador lo 
realizaba con sumo cuidado, evitando de que los productos se golpeen, lo cual 
conllevaba a tener un ritmo lento. 
 
Por otro lado, se ha valorado a las actividades como digitar los resultados 
obtenidos y abrir el módulo para ingresar los resultados de reclamos; con una 
valoración de 120, ya que la colaboradora que realizaba la actividad tiene 
























































PROCESO: ATENCIÓN DE RECLAMOS (CANJES Y DEVOLUCIONES)  AREA: ATENCIÓN DE RECLAMOS            
   1   2   3   4   5  
OPERACIONES ACTIVIDADES                
  VALORACION TOB T*V/100 VALORACION TOB T*V/100 VALORACION TOB T*V/100 VALORACION TOB T*V/100 VALORACION TOB T*V/100 
 Levantar la valija al coche                
 
transportador 
100 8.167 8.167 100 7.306 7.306 100 8.389 8.389 100 8.722 8.722 100 8.000 8.000 
Trasladar las Valijas por zona a las                
                
mesas de trabajo Llevar la Valija a la mesa 100 50.611 50.611 100 46.583 46.583 100 48.722 48.722 100 50.472 50.472 100 47.556 47.556 
 Colocar la Valija junto a la mesa 100 9.083 9.083 100 8.472 8.472 100 11.944 11.944 100 8.306 8.306 100 8.944 8.944 
 Agarrar las tijeras 100 7.694 7.694 100 6.111 6.111 100 5.861 5.861 100 7.111 7.111 100 7.500 7.500 
Aperturar cada Valija de la zona a                 
evaluar Cortar el precinto de seguridad 100 3.083 3.083 100 3.417 3.417 100 2.861 2.861 100 4.583 4.583 100 4.056 4.056 
 Retirar el precinto de seguridad 100 8.972 8.972 100 9.278 9.278 100 7.722 7.722 100 8.861 8.861 100 10.361 10.361 
Colocar el contenido de las Valijas en 
Sacar los productos de la Valija y 
               
la mesa de trabajo 
               
 80 34.000 27.200 80 35.667 28.533 80 35.778 28.622 80 33.889 27.111 90 33.833 30.450 
 
Poner los productos en la mesa                 
Aperturar cada reclamo (Formato +                 
Producto(s)) 
Abrir la envoltura 100 3.389 3.389 100 3.833 3.833 100 4.194 4.194 100 4.306 4.306 100 3.000 3.000 
                
 Separar los formatos de los                
 
productos 
100 6.194 6.194 100 5.889 5.889 100 6.528 6.528 100 6.306 6.306 100 5.639 5.639 
                
Leer el Formato de Atención del Agarrar el Formato del Reclamo 100 4.389 4.389 100 3.389 3.389 100 4.167 4.167 100 3.083 3.083 100 3.583 3.583 
Reclamo                 
 Leer el Formato del Reclamo 100 16.306 16.306 100 16.972 16.972 100 17.389 17.389 100 14.972 14.972 100 17.222 17.222 
 Dejar el Formato en la mesa 100 5.944 5.944 100 6.000 6.000 100 6.278 6.278 100 6.972 6.972 100 6.444 6.444 
Inspeccionar producto(s); estado de                 
limpieza o defecto indicado en el 
Abrir el empaque 100 6.639 6.639 100 9.250 9.250 100 5.972 5.972 100 8.000 8.000 100 9.889 9.889 
                
reclamo Revisar el producto 100 70.944 70.944 100 74.083 74.083 100 75.333 75.333 100 79.000 79.000 100 85.750 85.750 
 
 Poner el producto dentro del                
 
empaque 
100 15.139 15.139 100 15.056 15.056 100 12.556 12.556 100 14.250 14.250 100 17.750 17.750 
                
Realizar la evaluación de los Mirar la Documento de Reclamo 100 6.278 6.278 100 5.889 5.889 100 6.778 6.778 100 8.528 8.528 100 6.500 6.500 
reclamos por cada zona (indicar si                 
procede o no) Escribir el Motivo del Reclamo 100 5.861 5.861 100 6.194 6.194 100 6.111 6.111 100 7.278 7.278 100 7.083 7.083 
                
 Escribir el resultado, (P) Procede,                
 
(N) No Procede 
100 5.611 5.611 100 5.778 5.778 100 5.750 5.750 100 5.889 5.889 100 7.417 7.417 
                
 Escribir el código de Evaluador en el                 
Agrupar los formatos evaluados de la 
Formato 
100 5.417 5.417 100 7.444 7.444 100 5.194 5.194 100 4.833 4.833 100 5.306 5.306 
zona 
               
                
 Agarrar el Formato del Reclamo 100 7.694 7.694 100 7.111 7.111 100 6.083 6.083 100 8.028 8.028 100 5.528 5.528 
 Colocarlo en la canastilla que se                
 
encuentra sobre la mesa 
100 6.583 6.583 100 6.139 6.139 100 5.667 5.667 100 6.444 6.444 100 5.944 5.944 
Entregar los formatos de la zona a la                
                
asistente a cargo para su ingreso al Sacar de la canastilla el grupo de                
sistema 
reclamos de la misma zona 
100 8.861 8.861 100 6.889 6.889 100 9.528 9.528 100 6.917 6.917 100 7.778 7.778 
                
 Llevar el grupo de reclamos a la                
 
mesa de Asistentes 
100 14.806 14.806 100 20.611 20.611 100 21.056 21.056 100 22.278 22.278 100 18.000 18.000 
                
Ingresar al Sistema los resultados de Entregar el grupo de reclamos a la                
                
los reclamos Asistente encargada 
100 7.444 7.444 100 6.694 6.694 100 7.556 7.556 100 8.028 8.028 100 6.167 6.167 
               
                
 Abrir el módulo para ingresar los                
 
resultados de reclamos 
120 10.389 12.467 120 11.139 13.367 120 10.000 12.000 120 8.667 10.400 120 9.833 11.800 
                
 Digitar los resultados obtenidos 120 59.583 71.500 120 70.972 85.167 120 67.333 80.800 120 62.889 75.467 120 74.611 89.533 
 Guardar el resultado ingresado en                
Almacenar los formatos ingresados al 
el Sistema 
120 6.778 8.133 120 8.722 10.467 120 6.611 7.933 120 11.139 13.367 120 9.861 11.833 
Sistema por zona 
               
Agrupar los Formatos de la misma                
                
 
zona 
100 13.944 13.944 100 13.056 13.056 100 17.111 17.111 100 16.083 16.083 100 14.222 14.222 
                
 Escribir con plumón indeleble en                
 
una Bolsa el número de la zona 
100 10.500 10.500 100 8.472 8.472 100 11.556 11.556 100 10.194 10.194 100 12.333 12.333 
                
Emitir las notas de crédito 
Ingresar el grupo de Formatos en la                
                
correspondientes a los Canjes y bolsa 
100 9.889 9.889 100 11.250 11.250 100 16.028 16.028 100 16.417 16.417 100 15.278 15.278 
               
Devoluciones 
Poner la bolsa en el cajón asignado 
               
                
 
para la zona trabajada 
100 14.583 14.583 100 14.806 14.806 100 14.139 14.139 100 11.417 11.417 100 13.111 13.111 
                
 Abrir el módulo a cargar el archivo                
 
de Notas de Crédito 
100 16.361 16.361 100 18.528 18.528 100 14.583 14.583 100 19.417 19.417 100 15.944 15.944 
                
 Cargar el archivo de Notas de                
 
Crédito 
100 140.611 140.611 100 124.028 124.028 100 112.333 112.333 100 121.667 121.667 100 131.667 131.667 
                
 Guardar en el Sistema la emisión de                
 
Notas de Crédito 
100 33.333 33.333 100 37.056 37.056 100 33.389 33.389 100 40.722 40.722 100 43.889 43.889 




PROCESO: ATENCIÓN DE RECLAMOS (CANJES Y DEVOLUCIONES)AREA: ATENCIÓN DE RECLAMOS                                
                                     
      6     7     8     9    10       TIEMPO 
OPERACIONES ACTIVIDADES                                TOTAL NORMAL 
     VALORACION TOB  T*V/100  VALORACION  TOB  T*V/100  VALORACION  TOB  T*V/100  VALORACION  TOB T*V/100  VALORACION  TOB T*V/100     (HOO) 
                                     


























   
82.3 8.2 
   
transportador 
                
                                    
Trasladar las Valijas por zona a 



























   
478.7 47.9 A1                 
las mesas de trabajo                                   


























   
96.5 9.7 
   
mesa 
                
                                    
   Agarrar las tijeras  100 6.167  6.167  100  7.417  7.417  100  6.472  6.472  100  7.472 7.472  100  6.944  6.944    68.8 6.9 
Aperturar cada Valija de la zona Cortar el precinto de  100 4.278  4.278  100  4.000  4.000  100  4.056  4.056  100  4.500 4.500  100  3.917  3.917    38.8 3.9 
                 
B1  seguridad                                  
a evaluar Retirar el precinto de                                      100 9.389  9.389  100  8.000  8.000  100  7.417  7.417  100  9.778 9.778  100  9.639  9.639    89.4 8.9    
seguridad 
                
                                    
Colocar el contenido de las Sacar los productos de la                                  
Valija y Poner los productos 
                                 
C1  90 35.278  31.750  90  36.667  33.000  90  37.389  33.650  90  33.222 29.900  90  37.778  34.000    304.2 30.4 
Valijas en la mesa de trabajo en la mesa                                  
                                    
Aperturar cada reclamo  Abrir la envoltura  100 3.389  3.389  100  3.722  3.722  100  3.972  3.972  100  3.833 3.833  100  3.528  3.528    37.2 3.7 
D1 Separar los formatos de los                                  
(Formato + Producto(s)) productos  100 6.806  6.806  100  5.972  5.972  100  6.861  6.861  100  6.472 6.472  100  6.222  6.222    62.9 6.3 
                                    






















   
37.4 3.7 
Leer el Formato de Atención del  Reclamo 
              
                                 
E1 Leer el Formato del Reclamo  100 18.222  18.222 100  17.472 17.472  100  18.861  18.861  100  17.389 17.389  100  17.667  17.667    172.5 17.2 
Reclamo                                   
   Dejar el Formato en la mesa  100 5.500  5.500 100  6.083 6.083  100  6.167  6.167  100  6.583 6.583  100  7.083  7.083    63.1 6.3 
                                   
   Abrir el empaque  100 8.306  8.306 100  8.833 8.833  100  9.556  9.556  100  7.083 7.083  100  7.417  7.417    80.9 8.1 
Inspeccionar producto(s);                                    
 























   
772.8 77.3 F1estado de limpieza o defecto                
                                  






















   
144.6 14.5    
empaque 
              
                                    






















   
71.7 7.2 
   
Reclamo 
              
                                    
Realizar la evaluación de los Escribir el Motivo del Reclamo  100 5.444  5.444 100  6.750 6.750  100  5.222  5.222  100  5.889 5.889  100  5.806  5.806    61.6 6.2 
G1 reclamos por cada zona (indicar 
                                   
 
Escribir el resultado, (P) 
                                 





















   
68.2 6.8 
Procede, (N) No Procede 
              
                                    






















   
52.1 5.2 
   
en el Formato 
              
                                    






















   
70.2 7.0 
Agrupar los formatos  Reclamo 
              
                                 






















   
61.6 6.2    
se encuentra sobre la mesa 
              
                                    






















   
78.0 7.8    
de reclamos de la misma zona 
              
                                    
Entregar los formatos de la                                    
 
Llevar el grupo de reclamos a 
                                 























   
205.4 20.5 
la mesa de Asistentes 
              
su ingreso al sistema                                   
 























   
68.7 6.9 
                 
   
a la Asistente encargada 
              
                                    
                                     






















   
115.9 11.6 
   
los resultados de reclamos 
              
                                    






















   
796.7 79.7 J1                
resultados de los reclamos obtenidos                                  






















   
103.1 10.3 
   
ingresado en el Sistema 
              
                                    






















   
156.6 15.7 
   
misma zona 
              
                                    
   Escribir con plumón indeleble                                  
   en una Bolsa el número de la  100 13.667  13.667 100  8.472 8.472  100  12.444  12.444  100  11.417 11.417  100  11.222  11.222    110.3 11.0 
Almacenar los formatos zona                                  
                                    






















   
138.6 13.9 
   
en la bolsa 
              
                                    
   Poner la bolsa en el cajón                                  
   asignado para la zona  100 11.333  11.333 100  14.583 14.583  100  12.333  12.333  100  12.778 12.778  100  13.167  13.167    132.3 13.2 
   trabajada                                  






















   
173.2 17.3    
archivo de Notas de Crédito 
              
Emitir las notas de crédito                                   
L1 correspondientes a los Canjes y 


























   
1300.1 130.0 
Crédito 
                
Devoluciones                                  
                                 


























   
390.7 39.1    
emisión de Notas de Crédito 
                



















Tiempo Normal : 
 
En la tabla 20, se muestra la suma de las tomas de tiempo de las actividades de 
cada una de las operaciones, en un ritmo normal; luego se obtiene el tiempo 
normal, expresado en diez milésimas de hora (hoo) realizando la división de este 















































































































(T*V/100)         
    (HOO)  (MIN)  







      
Trasladar las Valijas por zona a Llevar la Valija a la mesa 478.7  47.9 0.29 
las mesas de trabajo        







      
 Agarrar las tijeras 68.8  6.9 0.04 
 Cortar el precinto de      
Aperturar cada Valija de la zona seguridad 38.8  3.9 0.02 
a evaluar 
      
Retirar el precinto de 
89.4 
 
8.9 0.05    
seguridad 
 
      
Colocar el contenido de las 
Sacar los productos de la      
Valija y Poner los productos 304.2 
 
30.4 0.18 
Valijas en la mesa de trabajo  
en la mesa 
     
      
Aperturar cada reclamo 
Abrir la envoltura 37.2  3.7 0.02 
Separar los formatos de los 
     
(Formato + Producto(s)) 62.9  6.3 0.04 
productos 
 
      







      
Leer el Formato de Atención del 




17.2 0.10 Reclamo         
 Dejar el Formato en la mesa 63.1  6.3 0.04 
 
Abrir el empaque 
     
 80.9  8.1 0.05 
Inspeccionar producto(s); 
      
      
estado de limpieza o defecto Revisar el producto 772.8  77.3 0.46 
indicado en el reclamo 
      
Poner el producto dentro del 
144.6 
 
14.5 0.09  
empaque 
 
      







      
Realizar la evaluación de los Escribir el Motivo del Reclamo 61.6  6.2 0.04 
reclamos por cada zona (indicar       
Escribir el resultado, (P) 
     
si procede o no) 68.2  6.8 0.04 
Procede, (N) No Procede 
 
      
 Escribir el código de Evaluador 
52.1 
 
5.2 0.03  
en el Formato 
 
      




Agrupar los formatos Reclamo 
 
     
evaluados de la zona Colocarlo en la canastilla que 
61.6 
 
6.2 0.04  
se encuentra sobre la mesa 
 
      
 Sacar de la canastilla el grupo 
78.0 
 
7.8 0.05  
de reclamos de la misma zona 
 
      
Entregar los formatos de la       
Llevar el grupo de reclamos a 
     
zona a la asistente a cargo para 205.4 
 
20.5 0.12 
la mesa de Asistentes 
 
su ingreso al sistema      






a la Asistente encargada 
 
      





los resultados de reclamos 
 
      




resultados de los reclamos obtenidos 
 
     





ingresado en el Sistema 
 
      







      
 Escribir con plumón indeleble      
 en una Bolsa el número de la 110.3  11.0 0.07 
Almacenar los formatos zona      





en la bolsa 
 
      
 Poner la bolsa en el cajón      
 asignado para la zona 132.3  13.2 0.08 
 trabajada      





archivo de Notas de Crédito 
 
Emitir las notas de crédito      
Cargar el archivo de Notas de 
     





Devoluciones      




39.1 0.23    
 
emisión de Notas de Crédito 
  
      














En la Tabla 21, se toma en cuenta los suplementos, que es aquel tiempo que 
necesita el colaborador para su reposo; lo cual se establece según los suplementos 
constantes; por necesidades personales, se ha considerado el valor de 5 para un 
hombre y 7 para una mujer. En el caso de suplemento de base por fatiga se ha 
considerado 4 para un hombre y 7 para una mujer. 
 
En el caso de los suplementos variables, se ha considerado por trabajar de pie, 
para un hombre, el valor de 2 y para una mujer el valor de 4. Y para levantar peso 
de 10 kg. Se ha considerado el valor de 3 para un hombre. Los resultados del 













































Suplementos – Coeficiente de Fatiga (Método Actual)  
 
 
EMPRESA: DUPREE VENTA DIRECTA SRL  
PROCESO DE ATENCION DE RECLAMOS 
 
N° SIMB. OPERACIONES 
 
1 Trasladar las Valijas por  
A1 zona a las mesas de trabajo 
2  
3  
4 Aperturar cada Valija de  
5 B1 
6 
 la zona a evaluar 
  
  Colocar el contenido de 
7 
C1 las Valijas en la mesa de trabajo  
8 
Aperturar cada reclamo 
D1 
9 (Formato + Producto(s))  
10  
11 
Leer el Formato de 
E1  
Atención del Reclamo 
12  
13 Inspeccionar producto(s); 
14 estado de limpieza o 
 F1 
15 
defecto indicado en el 
reclamo  
16  
17 Realizar la evaluación de 
 los reclamos por cada 
18 G1 





Agrupar los formatos  
H1 
21 evaluados de la zona 
 
22 
Entregar los formatos de 
la zona a la asistente a 
23 I1  





Ingresar al Sistema los  





29 Almacenar los formatos  


















Levantar la valija al coche  
transportador  
Llevar la Valija a la mesa  
Colocar la Valija junto a la mesa  
Agarrar las tijeras  
Cortar el precinto de seguridad Retirar el 
precinto de seguridad  
Sacar los productos de la Valija y Poner los productos en la  
mesa  
Abrir la envoltura  
Separar los formatos de los  
productos  
Agarrar el Formato del Reclamo  
Leer el Formato del Reclamo Dejar el Formato en la mesa  
Abrir el empaque Revisar el producto 
 
Poner el producto dentro del  
empaque  
Mirar la Documento de Reclamo Escribir el Motivo del  
Reclamo Escribir el resultado, (P) Procede, 
 
(N) No Procede  
Escribir el código de Evaluador en  
el Formato  
Agarrar el Formato del Reclamo Colocarlo en la canastilla que  
se encuentra sobre la mesa 
 
Sacar de la canastilla el grupo de  
reclamos de la misma zona Llevar el grupo de reclamos a la  
mesa de Asistentes 
 
Entregar el grupo de reclamos a la Asistente encargada Abrir 
el módulo para ingresar los resultados de reclamos 
 
Digitar los resultados obtenidos Guardar el resultado 
ingresado en el Sistema 
 
Agrupar los Formatos de la misma zona 
 
Escribir con plumón indeleble en una Bolsa el número de la  
zona Ingresar el grupo de Formatos en la bolsa 
 
Poner la bolsa en el cajón asignado para la zona trabajada 
Abrir el módulo a cargar el archivo de Notas de Crédito 
 
Cargar el archivo de Notas de  
Crédito  
Guardar en el Sistema la emisión  




     COEFICIENTE DE FATIGA (ACTUAL)        
     ELABORADO POR : ZULMA ZEVALLOS        
     
S U P L E M E N T O S 
      COEF. 
          S. BASE FATIGA 
CONST.      V A R I A B L E S       Cf = (100 + 
NP BF A B C D E F G H I J 
SB 
SB)  / 100  
5 4 2  3        14 1.14 
5 4 2  3        14 1.14 
5 4 2  3        14 1.14 
5 4 2          11 1.11 
5 4 2          11 1.11 
5 4 2          11 1.11 
5 4 2  3        14 1.14 
7 7           14 1.14 
7 7           14 1.14 
7 7           14 1.14 
7 7           14 1.14 
7 7           14 1.14 
7 7           14 1.14 
7 7           14 1.14 
7 7           14 1.14 
7 7           14 1.14 
7 7           14 1.14 
7 7           14 1.14 
7 7           14 1.14 
7 7           14 1.14 
7 7           14 1.14 
7 7 4          18 1.18 
7 7 4          18 1.18 
7 7 4          18 1.18 
7 7           14 1.14 
7 7           14 1.14 
7 7           14 1.14 
7 7           14 1.14 
7 7           14 1.14 
7 7           14 1.14 
7 7 4          18 1.18 
7 7           14 1.14 
7 7           14 1.14 









En la Tabla 22 se muestra el resultado de toma de tiempos, para la obtención del 
tiempo estándar o tiempo tipo de cada elemento; considerando el tiempo normal 

































































EMPRESA: DUPREE VENTA DIRECTA SRL 
 
U. PRODUCCION: Prod. Real:  
N° SIMBOLO OPERACIÓN ELEMENTO 
 
 
HOJA DE RESULTADOS (ACTUAL)  
 
 U. OBRA:  ELABORADO POR: ZULMA ZEVALLOS 
Tn( h°°) 
Castiga/ 
T.Tipo Frec. por Tmp 
suplemento     
 
ESTUDIOS  
DE  T IEMPOS  
N°0001 
 






















Trasladar las Valijas por  
A1 zona a las mesas de 
trabajo 
 
Aperturar cada Valija de la 
B1 
zona a evaluar 
 
Colocar el contenido de 
C1las Valijas en la mesa de trabajo 
 
Aperturar cada reclamo 
D1 
(Formato + Producto(s)) 
 
Leer el Formato de 
E1 
Atención del Reclamo  
Inspeccionar producto(s); 
F1 estado de limpieza o 
defecto indicado en el  
reclamo 
 
Levantar la valija al coche  
transportador  
Llevar la Valija a la mesa  
Colocar la Valija junto a la mesa  
Agarrar las tijeras  
Cortar el precinto de seguridad  
Retirar el precinto de seguridad 
 
Sacar los productos de la Valija y  
Poner los productos en la mesa 
 
Abrir la envoltura  
Separar los formatos de los  
productos  
Agarrar el Formato del Reclamo  
Leer el Formato del Reclamo  
Dejar el Formato en la mesa  
Abrir el empaque  
Revisar el producto  




8.23 1.14 9.38 1 9.38 
47.87 1.14 54.57 1  54.57 
9.65 1.14 11.00 1 11.00 
6.88 1.11 7.63 1 7.63 
3.88 1.11 4.30 1 4.30 
8.94 1.11 9.93 1 9.93 
30.42 1.14 34.68 1  34.68 
3.72 1.14 4.24  1 4.24 
6.29 1.14 7.17  1 7.17 
3.74 1.14 4.26  1 4.26 
17.25 1.14 19.66  1 19.66 
6.31 1.14 7.19  1 7.19 
8.09 1.14 9.23  1 9.23 
77.28 1.14 88.10  1 88.10 
14.46 1.14 16.49  1 16.49 
 
 
9.38 7.51 6.95 
54.57 43.65 40.42 
11.00 8.80 8.15 
7.63 6.11 5.65 
4.30 3.44 3.19 
9.93 7.94 7.35 
34.68 27.74 25.69 
4.24 3.39 3.14 
7.17 5.74 5.31 
4.26 3.41 3.16 
19.66 15.73 14.56 
7.19 5.75 5.32 
9.23 7.38 6.84 
88.10 70.48 65.26 
16.49 13.19 12.21 
 
16    Mirar la Documento de Reclamo 
17 Realizar la evaluación de Escribir el Motivo del Reclamo Escribir 
18 G1 
los reclamos por cada  el resultado, (P) Procede, (N) 
zona (indicar si procede o  No Procede 
    
19 
 no)  Escribir el código de Evaluador en 
   el Formato 
20  
Agrupar los formatos 
 Agarrar el Formato del Reclamo 
   Colocarlo en la canastilla que se  H1   
21 evaluados de la zona 
 
encuentra sobre la mesa   
22 
   Sacar de la canastilla el grupo de 
 Entregar los formatos de  reclamos de la misma zona    




cargo para su ingreso al     
Entregar el grupo de reclamos a   
sistema 
 
24   la Asistente encargada 
   
    Abrir el módulo para ingresar los 
25 Ingresar al Sistema los 
 resultados de reclamos 
  
26 J1 resultados de los  Digitar los resultados obtenidos 
 





Sistema    
    Agrupar los Formatos de la 
28    misma zona 
29 Almacenar los formatos 
Escribir con plumón indeleble en una 
 Bolsa el número de la zona 
 K1ingresados al Sistema por  Ingresar el grupo de Formatos en la 
30  zona  bolsa 
    Poner la bolsa en el cajón asignado 
31    para la zona trabajada 
   Abrir el módulo a cargar el archivo de 
32    Notas de Crédito 
  Emitir las notas de crédito  
33 L1 correspondientes a los Cargar el archivo de Notas de Crédito 
34 
 Canjes y Devoluciones  Guardar en el Sistema la emisión 
  de Notas de Crédito 
TOTAL MANUAL = Tmp + Ttm + Tmm = 
TOTAL MAQUINA = Ttm + Tm =   
TIEMPO DE CICLO  = Tmp + Ttm + Tm  = 
TOTAL MANUAL =    
 
Tmp Ttm Tmm 
Tr 





TIEMPO DE CICLO 
 
7.17 1.14 8.18 1 8.18 
6.16 1.14 7.03 1 7.03 
6.82 1.14 7.77 1 7.77 
5.21 1.14 5.94 1 5.94 
7.02 1.14 8.01 1 8.01 
6.16 1.14 7.02 1 7.02 
7.80 1.18 9.20 1 9.20 
20.54 1.18 24.23 1 24.23 
6.87 1.18 8.11 1 8.11 
11.59 1.14 13.22 1 13.22 
79.67 1.14 90.82 1 90.82 
10.31 1.14 11.75 1 11.75 
15.66 1.14 17.85 1 17.85 
11.03 1.14 12.57 1 12.57 
13.86 1.14 15.80 1 15.80 
13.23 1.18 15.61 1 15.61 
17.32 1.14 19.74 1 19.74 
130.01 1.14 148.21 1 148.21 
39.07 1.14 44.54 1 44.54  
 NORMAL 100 763.42 
CICLO INCENTIVO  125  610.74 
 OPTIMO 135 565.50 
  PH = 1  hr . / 
 
RR = ( Prod. Real 
 
 8.18 6.54 6.06 
 7.03 5.62 5.21 
 7.77 6.22 5.76 
 5.94 4.75 4.40 
 8.01 6.40 5.93 
 7.02 5.62 5.20 
 9.20 7.36 6.82 
 24.23 19.39 17.95 
 8.11 6.48 6.00 
 13.22 10.57 9.79 
 90.82 72.66 67.28 
 11.75 9.40 8.70 
 17.85 14.28 13.22 
 12.57 10.06 9.31 
 15.80 12.64 11.70 
 15.61 12.48 11.56 
 19.74 15.79 14.62 
 148.21 118.57 109.78 
 44.54 35.63 32.99 
 763.42   
  610.74  
   565.50 
Ciclo 13.10 16.37 17.68 
/ Prod. Opt. ) x 100 











También se obtiene el tiempo de Incentivo (Tpo. I), el cual es un tiempo que 
incrementa la actividad en un 25% y el tiempo Óptimo (Tpo. O), que incrementa 
la actividad en un 35%. 
 
El proceso de atención de reclamos tiene un tiempo estándar actualmente de 
763.42 en hoo (diezmilésimas de horas), equivalente a 4.6 minutos; que incluye la 
valoración y suplementos de cada una de las actividades en las operaciones de este 
proceso. 
 
Adicionalmente, se obtiene la producción por hora (PH) que el resultado es de 
13.10, por lo que se estima que son 13 casos por hora, para un tiempo normal; 16 
casos para un tiempo de incentivo y 17 casos para un tiempo óptimo. Y no se 









Considerando que los casos presentados por zona en promedio son 100, y que se 
atiende 112 zonas por campaña, en 12 días, y que el resultado en la Tabla 22 de 
productividad por hora (PH) es de 13 casos por hora, se elaboró la Tabla 23, para 
evidenciar la atención de los casos de reclamos con 6 evaluadores. 
 
Para los casos reclamados, se consideró 10 zonas en promedio por día y 100 casos 







En el caso del Atendido, se consideró 6 Auxiliares Evaluadores, por 13 casos por 
hora cada uno y por 8 horas laboradas por día; lo cual equivale a 624 casos 










MÉTODO ACTUAL DIAS QUE SE RECEPCIONAN VALIJAS          
DESCRIPCION 1 
 
3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 2 
CASOS RECLAMADOS 
1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 
ATENDIDO 624 624 624 624 624 624 624 624 624 624 624 624 


















Se concluye que, con la cantidad de personal con 8 horas laboradas, no se logra 











En la cuarta etapa, luego de revisar los resultados obtenidos y analizando las 





a) Mejorar Método de Trabajo de Atención de Reclamos: Para mejorar 
el proceso de Atención de Reclamos se propone cambiar el método de trabajo del 
proceso de Evaluación, incluyendo tecnología en el proceso. 
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En el módulo de la empresa que se encuentra en la página web, incluir el proceso 
de Atención de Reclamos, de tal manera que el Gerente de Zona pueda ingresar 
sus casos de reclamos por ese medio. 
 
Esta información se reportará directamente en el módulo de Atención de reclamos 
que se encuentra dentro del área para la atención al momento que llegue los 
productos reclamados. 
 
Para lo cual, dentro del área se incluirá una Faja transportadora para agilizar el 





b) Mayores Recursos: Se considera poner varios puntos de atención de los 
Reclamos a nivel nacional para su pronta atención. Lo cual se consideraría pago 
mensual de alquiler, agua, luz; además de incluir personal en cada uno de los 













En la quinta etapa, se realiza la evaluación con respecto a las propuestas, que se 




1) Tiempo de Implementación: Es respecto al tiempo que llevará la 
implementación de la propuesta. 
 
2) Costo de la Implementación: Es respecto al costo que se llevará a 
cabo en la implementación de la propuesta. 
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3) Nivel de Impacto: Este criterio es respecto al nivel de impacto 
que se tendrá que aplicar a la propuesta. 
 
4) Facilidad de Implementación: Es respecto a la factibilidad de realizar 




Se efectúa la matriz de enfrentamientos (ver Tabla 24) donde se realiza la 
confrontación de los criterios indicados, para lo cual se califica con 1 cuando se 





Matriz de Enfrentamiento de Criterios de Evaluación  
 
 
MATRIZ DE ENFRENTAMIENTO DE CRITERIOS 
 
     TIEMPO DE COSTO DE   FACILIDAD DE    
















        
  
IMPLEMENTACIÓN 
    1  
              
               
 
2 













    2  
              
            
 3  NIVEL DE IMPACTO  1  1  -  0 2 33%  
               
 
4 











       1  








Al realizar la obtención de los pesos de cada criterio, se realiza la comparación de 














Tabla de Calificación 
 
ESCALA DE MEDICIÓN 
 






   
2  REGULAR 
   
3  BUENO 
   



















Matriz de Priorización de las Soluciones 
 
      MEJORA DEL MÉTODO  MAYORES RECURSOS  









            
                
1 









 IMPLEMENTACIÓN                      
2 









 IMPLEMENTACIÓN       
               
3 NIVEL DE IMPACTO 33% 4  1.3  2  0.7  
                
4 











      
               
  TOTAL 100%   3.8   1.5  









La mejor propuesta es de mejorar el método, con un puntaje obtenido de 3.8 con 



















Se realizó un cambio en el layout del área con la distribución de la propuesta para 
la mejora del proceso de atención de reclamos según se muestra en la Figura 40 
(Ver Anexo 09). Donde se muestra el uso de una faja transportadora el cual 
ayudará en el traslado de los productos reclamados. Se ha modificado las 
siguientes actividades manuales por actividades que se realizarán en el sistema, 
como: Leer el formato de atención de reclamos, realizar la evaluación de los 
reclamos (indicar si procede o no). Además, se han reducido las actividades como: 
Agrupar los formatos evaluados, entregar los formatos de la zona a la asistente a 
cargo para su ingreso al sistema y almacenar los formatos ingresados. 
 
El área de Atención de Reclamos es de 84 m
2
, considerada el total de área de 
largo 12 m. y de ancho 7 m. hasta el inicio de la línea peatonal. Sin considerar el 








































ZONA CAJAS ZONA CAJAS 
 

























MESA 2 MESA 5 
 
 
  ZONA CAJAS   ZONA CAJAS 
      
TRASLADO TRASLADO MESA 1 MESA 4 
 









b) Diagrama de Análisis de Proceso 
 
Se efectúa el Diagrama de Análisis de Proceso (D.A.P.) del proceso de atención 
de reclamos con el nuevo método de trabajo propuesto como se muestra en la 



















Diagrama N°: 2  
Página N°: 3 
 
ACTIVIDAD: ATENCIÓN DE CANJES Y DEVOLUCIONES  
PROCESO : ATENCION DE RECLAMOS  
METODO: PROPUESTO  
Realizado por: Zulma Zevallos 
  
  Resumen       
 
Actividad 












    
    85% 
 Transporte  2  21  10% 
 Espera  0  0  0% 
 
Inspección 
   
1 
    
5%      20    
Fecha: 17/07/2020 Almacenamiento  0  0   0% 































































Trasladar las Valijas por zona 







Aperturar cada Valija de la 




Colocar el contenido de las  
Valijas en la mesa al inicio de la   
Faja transportadora 
 
Transportar el producto 
hasta la Mesa de Evaluación 
 
 
Pistolear la etiqueta con Número 
de Atención del Reclamo 
 
 





estado de limpieza o defecto 






Realizar la evaluación de los  







Emitir las notas de crédito  





Levantar la valija al coche transportador 
 
Llevar la Valija a la mesa 
 
Colocar la Valija junto a la mesa 
 
Coger las tijeras 
 
Cortar el precinto de seguridad 
 
Retirar el precinto de seguridad 
 
Sacar los productos de la Valija y poner los 
productos en la faja transportadora 
 
Transportar el producto hasta la Mesa 
de Evaluación en la faja Transportadora 
 
Pistolear el código de barras del producto 
 
Dejar el producto en la mesa 
 
Leer el caso del Reclamo 
 
Abrir el empaque 
 
Revisar el producto 
 
Poner el producto dentro del empaque 
 
Digitar el Motivo, según Tabla (ver Anexo) 
 
Digitar el resultado, (P) Procede, (N) 
No Procede 
 
Guardar el resultado ingresado en el  
Sistema 
 
Abrir el módulo de Notas de Crédito 
 






























































Tpo OP Tpo D Dist      Observaciones 
(seg) (min) (m)       
3.52 
          




        
        
2.39 
          
          
          
2.57 
          
          
          
2.63 
         
          
3.76 
          
          
          
          
4 
         
          
           
12 
          
 
3 
        
         
2.72 
          
          
          
          
2.8          
5.95          
3.43          
20.01          
3.12 
          
          
          
2.33          
2.04 
         
          
           
2.88 
          
          
          
          
6.48 
          
          
         
48.33          
 







































































Se puede evidenciar que en el Diagrama de Análisis de Procesos se tienen 
actividades que agregan valor, los cuales son las operaciones, que son 17 
actividades. Además de actividades que no agregan valor que son 3; como los 
traslados e inspecciones. 
 





























Se concluye que los tiempos que no agregan valor en el proceso propuesto de 













En la página web de la empresa, dentro del módulo de la empresa se propone que 
se incluya acceso al módulo Atención de Reclamos, de tal manera que el Gerente 
de Zona pueda ingresar sus casos de reclamos por ese medio. 
 
Esta información se reportará directamente en el módulo de Atención de reclamos 
que se encuentra dentro del área, buscando que la atención sea al momento que 
llegue los productos reclamados. 
 
Para lo cual, dentro del área se incluyó una faja transportadora para agilizar el 
llevado de la mercadería a las mesas de evaluación, en donde se instalaron 
computadoras y pistola de lectora de código de barras para la identificación del 
producto relacionado al número de atención de reclamos. 
 














































ESTUDIO DEL MÉTODO PROPUESTO 
 
ÁREA OPERACIONES  
PROCESO OPERATIVO: ATENCIÓN POST-VENTA  
PROCESO: ATENCIÓN DE RECLAMOS TIPO: MÉTODO PROPUESTO 
ESPECIFICACIÓN DEL RECURSO Y DEL PERSONAL  
PERSONAL QUE LABORA: 9   
CARGOS: 1 Supervisor  
 6 Auxiliar Evaluador  
 2 Auxiliar de traslado  
RECURSO: 6 Mesas de Trabajo  
 4 Computadoras  
 6 Lectoras de código de barras  
 1 Faja transportadora  

























































03. Colocar contenido en 
Faja Transportadora 04. 
Transportar el productos 









05. Pistolear el número  






6.  Leer el caso del 
Reclamo 
  















 Emitir Notas 
de 08.
 Realizar evaluación 










La estructura organizacional del área de Atención de Reclamos que se propone en 
este proyecto es de 9 personas; contando con 1 Supervisor, 6 Auxiliar Evaluador y 






6 Auxiliar Evaluador  
 







La principal función de: 
 
- Supervisor, es administrar el área de Atención de Reclamos; sobre los recursos y 
el personal. 
 
- Auxiliar Evaluador, es de realizar la revisión de los casos presentados e 
 
indicar en el Sistema si proceden o no. 
 
- Auxiliar de Traslado, es de realizar el traslado físico y por Sistema de los 
productos que se encuentran en la Bodega de Atención de Reclamos y de realizar 




Adicionalmente, se propone realizar la polivalencia en los puestos de trabajo, de 
tal manera que los puestos de Auxiliar de Traslado deben conocer la actividad de 
Auxiliar Evaluador; ya que, puede presentarse alguna baja de personal, por 
absentismo o por renuncia; se puede contratar a personal tercero, para actividades 




Para el presente proyecto se necesita lo siguiente: 
 
- 1 faja transportadora 
 
- 6 pistolas de lectora de código de barras 
 
- 4 computadoras 
 





Según la disposición de la célula de trabajo propuesto en la Tabla 27, se puede 
verificar que las actividades Nº 1, Nº 2 y Nº 7 son las únicas que son manuales, 
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siendo un 44% de las actividades totales; y las demás actividades (6) del proceso 
de atención de reclamos son con uso de máquina o de interrelación con equipos 
tecnológicos, siendo un 56% de las actividades totales. 
 
Con lo que se genera un incremento del 39.3% en actividades con uso de 




d) Prueba Piloto: 
 
Para poder validar que este método pueda funcionar, se realizó una prueba piloto 
durante un mes aproximadamente. En la primera semana, se revisó los recursos 
que utilizaríamos, los cuales son: las computadoras del área, con sólo 1 módulo de 
trabajo; para la evaluación de reclamos; en el caso de la faja transportadora, se 
utilizó una instalada en la zona de chequeo de pedidos. 
 
En la segunda y tercera semana, se dedicó a la capacitación al personal del área, 
en la cual se les explicó sobre el proceso propuesto, las actividades que 
permanecen igual al método anterior y las que han sido modificadas. Luego, se les 
explicó los recursos a utilizar, los cuales se encuentran en el área y otras que están 
en la zona de chequeo de pedidos; se colocó una computadora en la mesa de 
evaluación y se les explicó que deben ejecutar el pistoleo del producto; el cual 
contiene un código de barras que lo identifica en el sistema. 
 
En la cuarta semana, se realizó la toma de medidas; para lo cual, inicialmente se 
realizó una reunión para la coordinación, en donde se explicó la metodología a los 



































Imagen 05: Medición del espacio del área 
 


































































e) Toma de Tiempos (Método de Propuesta) 
 
Se desarrolló la toma de tiempos de propuesta, en donde se incluyó la faja 
transportadora que se encuentra en el área de chequeo de pedidos y el nuevo 
sistema del módulo de atención de Reclamos. 
 

























TOMA DE TIEMPOS (EN SEG.) - PROPUESTO 
 
PROCESO: ATENCIÓN DE RECLAMOS (CANJES Y DEVOLUCIONES) AREA: ATENCIÓN DE RECLAMOS  
 
 OPERACIONES 
A2 Trasladar las Valijas por zona a las mesas de trabajo 
B2 Aperturar cada Valija de la zona a evaluar 
C2 
Colocar el contenido de las Valijas en la mesa al 
inicio de la Faja transportadora  
D2 Transportar el producto hasta la Mesa de Evaluación 
E2 
Pistolear la etiqueta con Número de Atención del 
Reclamo  
F2 Leer el caso del Reclamo 
 Inspeccionar producto(s); estado de limpieza o defecto  
G2 




Levantar la valija al coche transportador 
 
Llevar la Valija a la mesa 
 
Colocar la Valija junto a la mesa 
 
Coger las tijeras 
 
Cortar el precinto de seguridad 
 
Retirar el precinto de seguridad 
 
Sacar los productos de la Valija y poner los productos en la faja 
transportadora  
Transportar el producto hasta la Mesa de Evaluación en la faja 
Transportadora 
 
Pistolear el código de barras del producto 
 
Dejar el producto en la mesa 
 
Leer el caso del Reclamo 
 
Abrir el empaque 
 
Revisar el producto 
 
 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10  
FECHA: FECHA: FECHA: FECHA: FECHA: FECHA: FECHA: FECHA: FECHA: FECHA:  
20/07/20 21/07/20 21/07/20 21/07/20 22/07/20 22/07/20 22/07/20 23/07/20 23/07/20 23/07/20 PROMEDIO  
2.11 3.37 3.18 3.83 2.63 3.52 3.13 3.39 3.19 3.26 3.16 
6.43 8.01 7.81 8.44 8.24 8.77 8.63 7.34 6.09 7.74 7.75 
2.98 2.76 3.14 2.56 3.03 2.39 2.44 3.31 3.92 3.58 3.01 
2.33 2.50 2.86 2.71 2.22 2.57 2.88 2.43 2.04 2.28 2.48 
2.74 2.59 3.03 2.74 3.23 2.63 2.89 3.01 2.83 2.12 2.78 
3.58 3.92 3.29 4.66 4.82 3.76 4.03 3.50 3.78 4.35 3.97 
4.44 4.20 4.84 3.80 4.02 4.26 3.68 4.20 4.34 4.04 4.18 
12.12 13.47 11.85 12.45 13.52 12.02 12.44 12.90 13.06 12.49 12.63 
3.66 2.83 3.80 3.43 2.83 2.72 2.94 2.90 3.33 2.83 3.13 
2.67 2.70 2.69 3.27 2.72 2.80 2.82 2.80 2.74 2.69 2.79 
5.83 5.67 5.72 6.24 6.42 5.95 6.72 5.78 6.02 6.54 6.09 
3.25 3.04 2.78 2.74 2.60 3.43 3.07 3.43 3.28 3.37 3.10 
19.93 23.03 22.35 21.36 23.63 20.01 24.77 23.32 21.80 24.11 22.43 
 
Poner el producto dentro del empaque 
 
Digitar el Motivo del Reclamo  
Realizar la evaluación de los reclamos (indicar si 
H2 Digitar el resultado, (P) Procede, (N) No Procede procede o no) y grabar 
 
Guardar el resultado ingresado en el Sistema 
 
Abrir el módulo a cargar el archivo de Notas de Crédito  
Emitir las notas de crédito correspondientes a los 
I2 Cargar el archivo a realizar Notas de Crédito Canjes y Devoluciones 
 
Guardar en el Sistema la emisión de Notas de Crédito 
 
TOTAL DE TIEMPO (EN SEG.) PROPUESTO  
TOTAL DE TIEMPO (EN MIN) PROPUESTO  
TOTAL DE TIEMPO (EN HOO) PROPUESTO 
 
 
4.62 3.81 2.43 3.03 3.60 3.12 4.48 2.99 3.55 3.26 3.49 
2.78 2.94 2.64 2.50 2.27 2.33 2.12 2.54 2.59 2.12 2.48 
2.37 2.53 2.55 2.12 2.82 2.04 2.63 2.65 2.53 2.83 2.51 
2.99 2.22 2.08 2.67 2.55 2.88 2.72 2.63 2.76 2.83 2.63 
6.33 5.66 7.04 5.13 6.14 6.48 6.26 6.42 6.53 5.95 6.19 
48.60 47.83 48.27 48.11 48.09 48.33 48.18 49.09 48.75 47.02 48.23 
12.87 14.03 14.19 13.36 14.08 13.77 14.67 15.02 14.60 15.26 14.19 
152.63 157.11 156.54 155.15 159.46 153.78 161.50 159.65 157.73 158.67  
2.54 2.62 2.61 2.59 2.66 2.56 2.69 2.66 2.63 2.64  












En la Tabla 28 de la Toma de tiempos de la propuesta, se ha realizado con la 
toma de 10 muestras. 
 
 
f) Tamaño de la muestra 
 
Se realizó la comprobación si el tamaño de muestra es el adecuado, o deberíamos 
realizar algunas muestras adicionales. Se utiliza la fórmula según García Criollo, 



















Considerar la siguiente leyenda: 
 
n = tamaño de muestra a calcular; número de observaciones 
n’ = número de observaciones iniciales ∑= Sumatoria de 
valores 
 
x = Valor de Observaciones 
 
















































         





                 
                    
  DESVIACIÓN  2.53                  
           N=  6.86         
                     





              
   32.00                
 Trasladar las Valijas 2  39.28  1542.74               






              
 
de trabajo 
                 







              
                  
  7  39.44  1555.86               
  8  39.00  1521.00               
  9  36.67  1344.44               
  10  40.50  1640.25               
    386.72  15019.49               
  
24.0 
   
25.50 
              
           





                 
                    
  DESVIACIÓN  1.59                  
           N=  6.18         
                     







              
                  
 
Aperturar cada Valija 
2  25.03  626.39               
 3  25.50  650.25               
B2                     
 de la zona a evaluar 4  28.08  788.67               
  5  28.53  813.83               
  6  24.89  619.46               
  7  27.22  741.05               
  8  24.83  616.69               
  9  24.03  577.33               
  10  24.31  590.76               
    256.44  6601.78               
  
12.3 
   
13.44 
              
           
   11.67   10.6  11.2 11.8  10.2  11.7  12.1  11.2 
  
MEDIA: 
                   
   11.62                  
  DESVIACIÓN  0.87                  
           N=  8.92         
                     
  NÚMERO  X  X^2    N=  9 MUESTRAS         
 






              
                 
 2  11.67   136.11               
 
de las Valijas en la 
                 
 3  13.44  180.75               
C2
 mesa al inicio de la Faja 4 
                 
 10.56   111.42               
 transportadora 5  11.17  124.69               
  6  11.83   140.03               
  7  10.22  104.49               
  8  11.67  136.11               
  9  12.06  145.34               
  10  11.22  125.94               
    116.17  1357.00               






















  33.7  37.42  32.92  34.6  37.6 33.4 34.6 35.8 36.3 34.7 
                 
  
MEDIA: 
               
                
   35.09              
  DESVIACIÓN  1.54              
            
N= 
     





   
X^2 
  
N= 3 MUESTRAS 
    







         
             
 Transportar el 2  37.42  1400.01          
D2 producto hasta la 3  32.92  1083.51          
 
Mesa de Evaluación 
4  34.58    1196.01          
 5  37.56  1410.42          
             
  6  33.39  1114.82          
  7  34.56  1194.09          
  8  35.83  1284.03          
  9  36.28  1316.08          
  10  34.69  1203.70          
              
    350.89  12336.10          
  
17.6 
               
             
   15.36  18.03  18.6  15.4 15.3 16.0 15.8 16.9 15.3 
  
MEDIA: 
               
                
   16.44              
  DESVIACIÓN  1.18              





   
X^2 
  
N= 8 MUESTRAS 
    
            
  
1 
           
   17.58  309.17          
 Pistolear la etiqueta 2  15.36  235.96          






         
 
Atención del Reclamo 
            
 5  15.42  237.67          
             
  6  15.33  235.11          
  7  16.00  256.00          
  8  15.83  250.69          
  9  16.86  284.30          
  10  15.33  235.11          
              
    164.36  2715.40          
  
16.2 
               
             





             
                
  DESVIACIÓN  0.98              





   
X^2 
  
N= 5 MUESTRAS 
    







         
             
 
Leer el caso del 
2  15.75  248.06          
F2 
3  15.89  252.46          




   
300.44 
         
              
  5  17.83  318.03          
  6  16.53  273.17          
  7  18.67  348.44          
  8  16.06  257.78          
  9  16.72  279.63          
  10  18.17  330.03          
    169.14  2870.30          
  
77.2 
               
             





             
                
  DESVIACIÓN  4.74              





   
X^2 
  
N= 6 MUESTRAS 
    








         
            
 2  83.00    6889.00          
 
producto(s); estado de 
           
G2 3 
 76.56  5860.75          
limpieza o defecto 




   
5679.30 
         
   
 
        
             
 indicado en el reclamo 5  82.86  6865.96          
  6  73.78    5443.16          
  7  89.78  8060.05          
  8  82.61  6824.60          
  9  79.53  6324.67          
  10  85.39  7291.26          
    806.08  65202.02          






















           
              
  DESVIACIÓN   0.79            








N= 2 MUESTRAS 
    
           
 




          
  511.26          
 2  21.36  456.30          
 
de los reclamos 
           
H2 3  20.19 407.82          





         
            
 no) y grabar 5  21.22  450.38          
  6  20.14  405.57          
  7  20.75 430.56          
  8  21.72 471.85          
  9  21.89 479.12          
  10  21.61 467.04          
    211.75 4489.98          





           
              
  DESVIACIÓN  3.10            








N= 1 MUESTRAS 
    
           
 




         
           
 2   187.56 35177.09          
            
I2 
crédito 3  193.06 37270.45          
correspondientes a los 4  185.00 
 
34225.00 
         
           
 Canjes y Devoluciones 5  189.75 36005.06          
  6  190.50 36290.25          
  7  191.97 36853.33          
  8  195.92 38383.34          
  9  194.11 37679.12          
  10  189.53 35920.78          
    1905.72 363273.87          









Se revisa cada una de las operaciones (9) y se concluye que según lo obtenido en 
los resultados de tamaño de muestras no exceden las 10 tomas iniciales, por lo 
que, se trabajó con las 10 tomas. Y se desarrolla la tabla de medidas con cada una 
de las operaciones con sus elementos medido en diezmilésimas de hora (hoo). 






















Tabla de toma de Tiempo en hoo con elementos- Método Propuesto 
 
TOMA DE TIEMPOS (EN HOO) - PROPUESTA 
 
PROCESO: ATENCIÓN DE RECLAMOS (CANJES Y DEVOLUCIONES) 
 
OPERACIONES ACTIVIDADES  
 
AREA: ATENCIÓN DE RECLAMOS  
 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 
HOO HOO HOO HOO HOO HOO HOO HOO HOO HOO 
 
A2 Trasladar las Valijas por zona a las mesas de 
 trabajo 
B2 Aperturar cada Valija de la zona a evaluar 
C2 Colocar el contenido de las Valijas en la mesa al inicio de la Faja 
transportadora  
D2 Transportar el producto hasta la Mesa de Evaluación 
E2 Pistolear la etiqueta con Número de Atención del Reclamo 
 
F2 Leer el caso del Reclamo 
 
 
G2 Inspeccionar producto(s); estado de limpieza o defecto indicado 
en el reclamo  
H2 Realizar la evaluación de los reclamos (indicar si procede o no) y 
grabar  
 
Levantar la valija al coche transportador 
 
Llevar la Valija a la mesa 
 
Colocar la Valija junto a la mesa 
 
Coger las tijeras 
 
Cortar el precinto de seguridad 
 
Retirar el precinto de seguridad 
 
Sacar los productos de la Valija y poner los productos en 
la faja transportadora  
Transportar el producto hasta la Mesa de  
Evaluación en la faja Transportadora 
 
Pistolear el código de barras del producto 
 
Dejar el producto en la mesa 
 
Leer el caso del Reclamo 
 
Abrir el empaque 
 
Revisar el producto 
 
Poner el producto dentro del empaque 
 
Digitar el Motivo del Reclamo 
 
Digitar el resultado, (P) Procede, (N) No  
Procede 
 
Guardar el resultado ingresado en el Sistema 
 
Abrir el módulo a cargar el archivo de Notas de Crédito 
 
 
5.861 9.361 8.833 10.639 7.306 9.778 8.694 9.417 8.861 9.056 
17.861 22.250 21.694 23.444 22.889 24.361 23.972 20.389 16.917 21.500 
8.278 7.667 8.722 7.111 8.417 6.639 6.778 9.194 10.889 9.944 
6.472 6.944 7.944 7.528 6.167 7.139 8.000 6.750 5.667 6.333 
7.611 7.194 8.417 7.611 8.972 7.306 8.028 8.361 7.861 5.889 
9.944 10.889 9.139 12.944 13.389 10.444 11.194 9.722 10.500 12.083 
12.333 11.667 13.444 10.556 11.167 11.833 10.222 11.667 12.056 11.222 
33.667 37.417 32.917 34.583 37.556 33.389 34.556 35.833 36.278 34.694 
10.167 7.861 10.556 9.528 7.861 7.556 8.167 8.056 9.250 7.861 
7.417 7.500 7.472 9.083 7.556 7.778 7.833 7.778 7.611 7.472 
16.194 15.750 15.889 17.333 17.833 16.528 18.667 16.056 16.722 18.167 
9.028 8.444 7.722 7.611 7.222 9.528 8.528 9.528 9.111 9.361 
55.361 63.972 62.083 59.333 65.639 55.583 68.806 64.778 60.556 66.972 
12.833 10.583 6.750 8.417 10.000 8.667 12.444 8.306 9.861 9.056 
7.722 8.167 7.333 6.944 6.306 6.472 5.889 7.056 7.194 5.889 
6.583 7.028 7.083 5.889 7.833 5.667 7.306 7.361 7.028 7.861 
8.306 6.167 5.778 7.417 7.083 8.000 7.556 7.306 7.667 7.861 
17.583 15.722 19.556 14.250 17.056 18.000 17.389 17.833 18.139 16.528 
 
I2 Emitir las notas de crédito correspondientes a los Canjes y Cargar el archivo a realizar Notas de Crédito 
Devoluciones    
Guardar en el Sistema la emisión de Notas de Crédito 
 
 
135.000 132.861 134.083 133.639 133.583 134.250 133.833 136.361 135.417 130.611 






En Tabla 31, se muestra los tiempos observados con la valoración de cada una 






































































Toma de tiempos con Valoración - Propuesto 
 
TOMA DE TIEMPOS (CON VALORACION Y TIEMPO NORMAL EN HOO) - PROPUESTO 
 
PROCESO: ATENCIÓN DE RECLAMOS (CANJES Y DEVOLUCIONES) AREA: ATENCIÓN DE RECLAMOS  
 
 OPERACIONES ACTIVIDADES 
  Levantar la valija al coche transportador 
A2 Trasladar las Valijas por zona a las mesas de trabajo Llevar la Valija a la mesa 
  Colocar la Valija junto a la mesa 
  Coger las tijeras 
B2 Aperturar cada Valija de la zona a evaluar Cortar el precinto de seguridad 
  Retirar el precinto de seguridad 
 Colocar el contenido de las Valijas en la mesa al Sacar los productos de la Valija y poner los productos en la faja 
C2 
inicio de la Faja transportadora transportadora  
D2 Transportar el producto hasta la Mesa de Evaluación Transportar el producto hasta la Mesa de Evaluación en la faja 
  Transportadora 
 
Pistolear la etiqueta con Número de Atención del 
Pistolear el código de barras del producto 
E2 
 
Reclamo   
Dejar el producto en la mesa   
F2 Leer el caso del Reclamo Leer el caso del Reclamo 
  Abrir el empaque 
G2 
Inspeccionar producto(s); estado de limpieza o 
Revisar el producto 
defecto indicado en el reclamo   
  Poner el producto dentro del empaque 
  Digitar el Motivo del Reclamo 
 Realizar la evaluación de los reclamos (indicar si 
Digitar el resultado, (P) Procede, (N) No Procede H2 procede o no) y grabar   
  Guardar el resultado ingresado en el Sistema 
  
Abrir el módulo a cargar el archivo de Notas de Crédito 
I2 
Emitir las notas de crédito correspondientes a los  
Cargar el archivo a realizar Notas de Crédito 
Canjes y Devoluciones 
   
 
Guardar en el Sistema la emisión de Notas de Crédito 
 
 
 1   2   3   4   5  
VALORACION TOB T*V/100 VALORACION TOB T*V/100 VALORACION TOB T*V/100 VALORACION TOB T*V/100 VALORACION TOB T*V/100 
100 5.861 5.861 100 9.361 9.361 100 8.833 8.833 100 10.639 10.639 100 7.306 7.306 
100 17.861 17.861 100 22.250 22.250 100 21.694 21.694 100 23.444 23.444 100 22.889 22.889 
100 8.278 8.278 100 7.667 7.667 100 8.722 8.722 100 7.111 7.111 100 8.417 8.417 
100 6.472 6.472 100 6.944 6.944 100 7.944 7.944 100 7.528 7.528 100 6.167 6.167 
100 7.611 7.611 100 7.194 7.194 100 8.417 8.417 100 7.611 7.611 100 8.972 8.972 
100 9.944 9.944 100 10.889 10.889 100 9.139 9.139 100 12.944 12.944 100 13.389 13.389 
90 12.333 11.100 90 11.667 10.500 90 13.444 12.100 90 10.556 9.500 90 11.167 10.050 
100 33.667 33.667 100 37.417 37.417 100 32.917 32.917 100 34.583 34.583 100 37.556 37.556 
90 10.167 9.150 90 7.861 7.075 90 10.556 9.500 90 9.528 8.575 100 7.861 7.861 
100 7.417 7.417 100 7.500 7.500 100 7.472 7.472 100 9.083 9.083 100 7.556 7.556 
100 16.194 16.194 100 15.750 15.750 100 15.889 15.889 100 17.333 17.333 100 17.833 17.833 
90 9.028 8.125 90 8.444 7.600 90 7.722 6.950 90 7.611 6.850 100 7.222 7.222 
90 55.361 49.825 90 63.972 57.575 90 62.083 55.875 90 59.333 53.400 100 65.639 65.639 
90 12.833 11.550 90 10.583 9.525 90 6.750 6.075 90 8.417 7.575 100 10.000 10.000 
120 7.722 9.267 120 8.167 9.800 120 7.333 8.800 120 6.944 8.333 120 6.306 7.567 
120 6.583 7.900 120 7.028 8.433 120 7.083 8.500 120 5.889 7.067 120 7.833 9.400 
120 8.306 9.967 120 6.167 7.400 120 5.778 6.933 120 7.417 8.900 120 7.083 8.500 
100 17.583 17.583 100 15.722 15.722 100 19.556 19.556 100 14.250 14.250 100 17.056 17.056 
100 135.000 135.000 100 132.861 132.861 100 134.083 134.083 100 133.639 133.639 100 133.583 133.583 






TOMA DE TIEMPOS (CON VALORACION Y TIEMPO NORMAL EN HOO) - PROPUESTO 
 
 PROCESO: ATENCIÓN DE RECLAMOS (CANJES Y DEVOLUCIONES) AREA: ATENCIÓN DE RECLAMOS          











              
 OPERACIONES ACTIVIDADES                 
   
VALORACIO
N TOB T*V/100 VALORACION TOB T*V/100 VALORACION TOB T*V/100 VALORACION TOB T*V/100 VALORACION TOB T*V/100 
                   
  Levantar la valija al coche transportador 100  9.778 9.778 100 8.694 8.694 100 9.417 9.417 100 8.861 8.861 100 9.056 9.056 
                   
A2 Trasladar las Valijas por zona a las mesas de trabajo Llevar la Valija a la mesa 100  24.361 24.361 100 23.972 23.972 100 20.389 20.389 100 16.917 16.917 100 21.500 21.500 
                   
  Colocar la Valija junto a la mesa 100  6.639 6.639 100 6.778 6.778 100 9.194 9.194 100 10.889 10.889 100 9.944 9.944 
                   
  Coger las tijeras 100  7.139 7.139 100 8.000 8.000 100 6.750 6.750 100 5.667 5.667 100 6.333 6.333 
                   
B2 Aperturar cada Valija de la zona a evaluar Cortar el precinto de seguridad 100  7.306 7.306 100 8.028 8.028 100 8.361 8.361 100 7.861 7.861 100 5.889 5.889 
                   
  Retirar el precinto de seguridad 100  10.444 10.444 100 11.194 11.194 100 9.722 9.722 100 10.500 10.500 100 12.083 12.083 
                   
C2 Colocar el contenido de las Valijas en la mesa al Sacar los productos de la Valija y poner los productos en la faja 90  11.833 10.650 90 10.222 9.200 90 11.667 10.500 90 12.056 10.850 90 11.222 10.100 
 inicio de la Faja transportadora transportadora                 
D2 Transportar el producto hasta la Mesa de Evaluación 
Transportar el producto hasta la Mesa de Evaluación en la faja 
100 
 
33.389 33.389 100 34.556 34.556 100 35.833 35.833 100 36.278 36.278 100 34.694 34.694 
Transportadora 
 
                  
 
Pistolear la etiqueta con Número de Atención del 
Pistolear el código de barras del producto 100  7.556 7.556 100 8.167 8.167 100 8.056 8.056 100 9.250 9.250 100 7.861 7.861 
E2                  
Reclamo 
Dejar el producto en la mesa 100 
 
7.778 7.778 100 7.833 7.833 100 7.778 7.778 100 7.611 7.611 100 7.472 7.472 
  
   
                   
F2 Leer el caso del Reclamo Leer el caso del Reclamo 100  16.528 16.528 100 18.667 18.667 100 16.056 16.056 100 16.722 16.722 100 18.167 18.167 
                   
  Abrir el empaque 100  9.528 9.528 100 8.528 8.528 100 9.528 9.528 100 9.111 9.111 100 9.361 9.361 
 
Inspeccionar producto(s); estado de limpieza o 
                 
G2 Revisar el producto 100 
 
55.583 55.583 100 68.806 68.806 100 64.778 64.778 100 60.556 60.556 100 66.972 66.972 defecto indicado en el reclamo  
                  
                   
  Poner el producto dentro del empaque 100  8.667 8.667 100 12.444 12.444 100 8.306 8.306 100 9.861 9.861 100 9.056 9.056 
                   
  Digitar el Motivo del Reclamo 120  6.472 7.767 120 5.889 7.067 120 7.056 8.467 120 7.194 8.633 120 5.889 7.067 
 
Realizar la evaluación de los reclamos (indicar si 
                 
H2 Digitar el resultado, (P) Procede, (N) No Procede 120 
 
5.667 6.800 120 7.306 8.767 120 7.361 8.833 120 7.028 8.433 120 7.861 9.433 procede o no) y grabar  
                  
                   
  Guardar el resultado ingresado en el Sistema 120  8.000 9.600 120 7.556 9.067 120 7.306 8.767 120 7.667 9.200 120 7.861 9.433 
                   
  Abrir el módulo a cargar el archivo de Notas de Crédito 100  18.000 18.000 100 17.389 17.389 100 17.833 17.833 100 18.139 18.139 100 16.528 16.528 
 
Emitir las notas de crédito correspondientes a los 
                 
I2 Cargar el archivo a realizar Notas de Crédito 100 
 
134.250 134.250 100 133.833 133.833 100 136.361 136.361 100 135.417 135.417 100 130.611 130.611 
Canjes y Devoluciones 
 
                  
  Guardar en el Sistema la emisión de Notas de Crédito 100  38.250 38.250 100 40.750 40.750 100 41.722 41.722 100 40.556 40.556 100 42.389 42.389 







En la Tabla 32, se muestra el cálculo del tiempo normal, medido en diezmilésimas 
 










      
TOTAL 








    T*V/100            
        (HOO)  
    Levantar la valija al coche transportador  87.8  8.8  
          
A2 Trasladar las Valijas por zona a las mesas de 
 






    
  trabajo        
    






       
          
    






       
          
B2 Aperturar cada Valija de la zona a evaluar 
 






    
          
    






       
          
C2 





mesa al inicio de la Faja transportadora 
 
la faja transportadora 
   
        
D2 







la faja Transportadora 
   
        
E2 
Pistolear la etiqueta con Número de Atención 
 Pistolear el código de barras del producto  83.1  8.3  
       
del Reclamo 
 






      
       
          
F2 Leer el caso del Reclamo  Leer el caso del Reclamo  169.1  16.9  
          
    






       
         
G2 Inspeccionar producto(s); estado de limpieza 
 






    
  o defecto indicado en el reclamo        
    






       
          
    






       
  
Realizar la evaluación de los reclamos 
       
H2 
 






    
(indicar si procede o no) y grabar 
    
         
    Guardar el resultado ingresado en el Sistema  87.8  8.8  
          
    Abrir el módulo a cargar el archivo de Notas de Crédito  172.1  17.2  
         
I2 Emitir las notas de crédito correspondientes a  Cargar el archivo a realizar Notas de Crédito  1339.6  134.0  
  los Canjes y Devoluciones        
    






       

















Suplementos – Método Propuesto  
 
 
EMPRESA: DUPREE VENTA DIRECTA SRL 
 
PROCESO DE ATENCION DE RECLAMOS 
 
N° SIMB. OPERACIONES 
1   
2 A2 
Trasladar las Valijas por zona a 
las mesas de trabajo 
  
3   
4   
5 Aperturar cada Valija de la zona 
B2 a evaluar   
6 
 
Colocar el contenido de las 
 
7 C2Valijas en la mesa al inicio de la Faja 
transportadora 
 
Transportar el producto hasta la 
8 D2 
Mesa de Evaluación 
 
9 Pistolear la etiqueta con  
 E2 Número de Atención del 
10  Reclamo 
11 F2 Leer el caso del Reclamo 
12  
Inspeccionar producto(s);   
13 G2estado de limpieza o defecto 
14 




Realizar la evaluación de los  




Emitir las notas de crédito  









Levantar la valija al coche transportador 
 
Llevar la Valija a la mesa  
Colocar la Valija junto a la mesa  
Coger las tijeras 
 
Cortar el precinto de seguridad 
 
Retirar el precinto de seguridad 
 
Sacar los productos de la Valija y poner 
los productos en la faja transportadora 
 
Transportar el producto hasta la Mesa de 
Evaluación en la faja Transportadora 
 
Pistolear el código de barras del producto 
 
Dejar el producto en la mesa 
 
Leer el caso del Reclamo 
 
Abrir el empaque 
 
Revisar el producto 
 
Poner el producto dentro del empaque 
 
Digitar el Motivo del Reclamo 
 
Digitar el resultado, (P) Procede, (N) No  
Procede  
Guardar el resultado ingresado en el  
Sistema  
Abrir el módulo a cargar el archivo 
de Notas de Crédito  
Cargar el archivo a realizar Notas de  
Crédito  
Guardar en el Sistema la emisión de  
Notas de Crédito 
 
COEFICIENTE DE FATIGA (PROPUESTO) 
 
ELABORADO POR : ZULMA ZEVALLOS 
 
           S U P L E M E N T O S S. BASECOEF. FATIGA 
CONST.      V A R I A B L E S      Cf = (100 + SB) / 
NP BF A B C D E F G H I J 
SB 
100  
5 4  2  3       14 1.14 
5 4  2  3       14 1.14 
5 4  2  3       14 1.14 
5 4  2         11 1.11 
5 4  2         11 1.11 
5 4  2         11 1.11 
7 7  4         18 1.18 
7 7  4  3       21 1.21 
7 7  4         18 1.18 
7 7  4         18 1.18 
7 7  4         18 1.18 
7 7  4         18 1.18 
7 7  4         18 1.18 
7 7  4         18 1.18 
7 7  4         18 1.18 
7 7  4         18 1.18 
7 7  4         18 1.18 
7 7           14 1.14 
7 7           14 1.14 







g) Cálculo del Tiempo Estándar 
 
Se calcula el tiempo estándar considerando la valoración de trabajo y los 
































































              ESTUDIOS  
EMPRESA: DUPREE VENTA DIRECTA SRL     HOJA DE RESULTADOS (PROPUESTO)     DE T IEMPOS  
              N°0002  




  Castiga/          
OPERACIÓN Tn ( h°°) 
suplemento 
T.Tipo Frec. por Tmp Ttm Tmm Tm Tpo. N Tpo. I Tpo. O 
               
 
1 Trasladar las Valijas 
2 A2por zona a las mesas  







Aperturar cada Valija 




Colocar el contenido de  
las Valijas en la mesa 
7                       
C2
          al inicio de la Faja 
transportadora 
 
Transportar el  
8 D2 producto hasta la Mesa de 
Evaluación  
9 Pistolear la etiqueta 
 E2 
 con Número de 
10 
  Atención del Reclamo 
11 F2 
Leer el caso del 
Reclamo    
12 
Inspeccionar 
13 producto(s); estado de 
G2 
limpieza o defecto 
14 indicado en el reclamo 
 
15 
Realizar la evaluación 
16 H2 de los reclamos (indicar si 
procede o 




   Emitir las notas de 
19 
   crédito 
I2 correspondientes a los 
  
20 
 Canjes y Devoluciones 
    
TOTAL MANUAL =  Tmp + Ttm + Tmm 
TOTAL MAQUINA =  Ttm + Tm = 
TIEMPO DE CICLO  =  Tmp + Ttm + Tm 
TOTAL MANUAL =    
 
Levantar la valija al coche  
transportador  
Llevar la Valija a la mesa  
Colocar la Valija junto a la mesa  
Coger las tijeras  
Cortar el precinto de seguridad  
Retirar el precinto de seguridad 
 
Sacar los productos de la Valija y  
poner los productos en la faja  
transportadora 
 
Transportar el producto hasta la Mesa de  
Evaluación en la faja Transportadora 
Pistolear el código de barras del 
producto  
Dejar el producto en la mesa 
 
Leer el caso del Reclamo 
 
Abrir el empaque  
Revisar el producto 
 
Poner el producto dentro 
del empaque  
Digitar el Motivo, según Tabla (ver 
Anexo)  
Digitar el resultado, (P) Procede, (N)  
No Procede  
Guardar el resultado ingresado 
en el Sistema  
Abrir el módulo a cargar el archivo 
de Notas de Crédito  
Cargar el archivo a realizar 
Notas de Crédito  
Guardar en el Sistema la emisión de 







8.78  1.14 10.01 1  10.01  10.01 8.01 7.41 
21.53  1.14 24.54 1  24.54  24.54 19.63 18.18 
8.36  1.14 9.53 1  9.53  9.53 7.63 7.06 
6.89  1.11 7.65 1  7.65  7.65 6.12 5.67 
7.73  1.11 8.57 1  8.57  8.57 6.86 6.35 
11.03  1.11 12.24 1  12.24  12.24 9.79 9.07 
10.46  1.18 12.34 1  12.34  12.34 9.87 9.14 
35.09  1.21 42.46 1  42.46  42.46 33.97 31.45 
8.31  1.18 9.80 1  9.80  9.80 7.84 7.26 
7.75  1.18 9.15 1  9.15  9.15 7.32 6.77 
16.91  1.18 19.96 1  19.96  19.96 15.97 14.78 
8.28  1.18 9.77 1  9.77  9.77 7.82 7.24 
59.90  1.18 70.68 1  70.68  70.68 56.55 52.36 
9.31  1.18 10.98 1  10.98  10.98 8.78 8.13 
8.28  1.18 9.77 1  9.77  9.77 7.81 7.23 
8.36  1.18 9.86 1  9.86  9.86 7.89 7.30 
8.78  1.18 10.36 1  10.36  10.36 8.29 7.67 
17.21  1.14 19.61 1  19.61  19.61 15.69 14.53 
133.96  1.14 152.72 1  152.72  152.72 122.18 113.13 
39.40  1.14 44.92 1  44.92  44.92 35.94 33.27 







       
 CICLO  INCENTIVO  125   403.94   403.94  
   OPTIMO 135  374.01    374.01 
     PH = 1 hr . / Ciclo 19.81 24.76 26.74   





RR    = ( Prod. Real / Prod. Opt. ) x 100 68% 
 
 








Según Tabla 34 de cálculo del tiempo estándar, se verifica que es 504.92 




También se obtiene el tiempo de Incentivo (Tpo. I), el cual es un tiempo 
incrementa la actividad en un 25% y el tiempo Optimo (Tpo. O), que incrementa 
la actividad en un 35%. 
 
El proceso de atención de reclamos tiene un tiempo estándar con el método 
propuesto es de 504.92 en hoo (diezmilésimas de horas), equivalente a 3 minutos; 
que incluye la valoración y suplementos de cada una de las actividades en las 
operaciones de este proceso. 
 
Adicionalmente, se obtiene la producción por hora (PH) que el resultado es de 
19.81, por lo que se estima que son 19 casos por hora, para un tiempo normal; 24 
casos para un tiempo de incentivo y 26 casos para un tiempo óptimo. 
 
Se calcula el Rendimiento Real (RR) que es igual a 68%; ya que en el Método 









Considerando que los casos presentados por zona son 100 en promedio, y que se 
atiende 112 zonas por campaña, en 12 días, y que el resultado en la Tabla 34 nos 
indica que la productividad por hora (PH) es de 19 casos por hora, se elaboró la 
Tabla 35, para evidenciar la atención de los casos de reclamos con 6 evaluadores. 
 
Para los casos reclamados, se consideró 10 zonas en promedio por día y 100 casos 






En el caso del Atendido, se consideró 6 Auxiliares Evaluadores, por 19 casos por 





Casos atendidos con Tiempo Normal– Método Propuesto  
 
 PROPUESTA DIAS QUE SE RECEPCIONAN VALIJAS            INDICE DE 
 DESCRIPCION 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 TOTAL PRODUCTIVIDAD 
                 
 CASOS RECLAMADOS 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 12,000   
  
912 912 912 912 912 912 912 912 912 912 912 912 
91% 
 ATENDIDO 10,944   









Se concluye que, con el método propuesto y considerando el tiempo normal para 
una productividad por hora (PH) de 19 casos atendidos por hora, con 6 Auxiliares 
Evaluadores por 8 horas trabajadas, no se logra atender al 100% la demanda y el 
índice de productividad es de 91.2%. 
 
Considerando unas horas extras de 60 horas adicionales, se llega a una atención de 




Se elaboró la Tabla 36, tomando el tiempo incentivo para una productividad por 
hora (PH) de 24 casos atendidos por hora con 6 Auxiliares Evaluadores por 8 
horas trabajadas, con lo que logra atender 1,152 casos al día, logrando atender la 
demanda al 100%. Siendo el índice de productividad de 115% y el nivel de 











Casos atendidos con Tiempo Incentivo– Método Propuesto 
 
PROPUESTA -TIEMPO INCENTIVO DIAS QUE SE RECEPCIONAN VALIJAS             
DESCRIPCION 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 TOTAL   
                
CASOS RECLAMADOS 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 12,000   
             
13,824 
115% 






Se elaboró la Tabla 37, tomando el tiempo óptimo para la productividad por horas 
(PH) de 26 casos atendidos por hora con 6 Auxiliares Evaluadores por 8 horas 
trabajadas, con lo que logra atender 1,248 casos al día, logrando así atender la 










PROPUESTA -TIEMPO OPTIMO 
 
DIAS QUE SE RECEPCIONAN VALIJAS 
           
            
               
DESCRIPCION  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 TOTAL 
               
CASOS RECLAMADOS  1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 12,000  
ATENDIDO  1248 1248 1248 1248 1248 1248 1248 1248 1248 1248 1248 1248 14,976  
























En la Tabla 38 y en la Figura 42 se realiza la comparación que se han obtenido 






Estudio de Métodos – Resultados de Método Actual y el Propuesto  
 
ACTIVIDADES QUE   
GENERAN VALOR Y NO ACTUAL PROPUESTO 
GENERAN VALOR   
AAV 82% 85% 
ANAV 18% 15% 












ESTUDIO DE MÉTODOS (RESULTADO) 
 
90% 82% 85% 
  











30%      
     
18%   
15% 20%   
10%      
     
0% 
     
ACTUAL 
 
PROPUESTO   
   
AAV 
 
ANAV     
 
 

















Según la Tabla 39 y Figura 43, se hace la comparación de los resultados obtenidos 









Resultados del Estudio de Tiempos (Actual y Propuesto)  
 
























































f) Comparación entre el Método Actual y Método Propuesto en 
Productividad: Se realizó la medición del índice de productividad por hora 
(PH), el cual se encuentra en la Tabla 40, concluyendo que con el método 








Índice de Productividad por Hora (PH)  
 
Productividad por Hora (PH) 
 
  Método  Actual  Propuesta  Variación 
         
    13  19   
  Atención      146% 
    casos/hora  casos/hora   
         









En la Tabla 41, se elaboró el comparativo del Método Actual versus el Método 
Propuesto (Tiempo Normal, Tiempo Incentivo y Tiempo Óptimo), con lo cual se 
logra una variación en el nivel de atención de las zonas del 9.8%, 12.5% y 12.5% 
respectivamente; y en relación con el índice de Productividad se logra una 



















Variación de Nivel de Atención por Zonas e Índice de Productividad del Método 
 
Propuesto versus el Método Actual 
 
  MÉTODO ACTUAL  MÉTODO PROPUESTO 
        
DÍAS DE RESPUESTA DE RECLAMOS ENTREGA TIEMPO NORMAL 






      
  CANT. DE ZONAS CANT. DE ZONAS  CANT. DE ZONAS  CANT. DE ZONAS 
DÍA 3 
       
       
        
DÍA 4 A TIEMPO 98 109  112  112 
        
DÍA 5        











112    






100.0% 87.5%   
 VARIACIÓN - 9.8%  12.5%  12.5% 
INDICE DE PRODUCTIVIDAD 
    
62.4% 91.2%  115.0%  125.0% 
 VARIACIÓN - 28.8%  52.6%  62.6% 






Se concluye que con el método propuesto se logra el objetivo de atender los casos 
reclamantes en el tiempo establecido con el incremento de productividad 
propuesto, según se desarrolló y evidenció en la prueba piloto. 
 
En la Figura 44, se muestra la demanda, 12,000 casos reclamados por campaña, en 
comparación con la capacidad de atención con el tiempo normal (sin horas extras), 
el tiempo normal (con 60 horas extras adicionales), el tiempo de incentivo y el 
tiempo óptimo; el cual se desarrolla en 12 días que corresponde a una campaña de 
atención de reclamos. 
 
Como se visualiza con el tiempo normal, no se llega a atender al 100% la 
demanda en la campaña; llegando a atender hasta el 91.2% (10,944 casos 
atendidos a tiempo). Sin embargo, adicionando 60 horas extras por campaña, se 
tendrá un total de 95 casos resueltos adicionales por día; con lo cual se llega a 
completar la atención de la demanda al 100%. 
 
159 
Con la atención de reclamos respecto de los tiempos de incentivo y 



















































En esta séptima etapa, de implementar el nuevo método, se ha establecido un 

















 Nov-20   Dic-20   Ene-21   Feb-21   Mar-21  
                    
  1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
1 COMPRA E INSTALACIÓN DE NUEVOS RECURSOS X X X X                 
 FAJA TRANSPORTADORA X X X X                 
 COMPUTADORAS X X X X                 
2 CAPACITACIÓN Y ENTRENAMIENTO     X X X X X X X X         
 A GERENTES ZONALES     X X X X X X X X         
 A COLABORADORES DENTRO DEL ÁREA DE ATENCIÓN DE RECLAMOS     X X X X X X X X         
3 APLICACIÓN DEL NUEVO MÉTODO             X X X X X X X X 
 TOMA DE TIEMPOS             X X X X X X X X 

























1) Compra e Instalación de Nuevos Recursos: 
 
Para la aplicación del Nuevo Método de trabajo se necesita adquirir nuevos 
recursos que son de suma importancia, las cuales son: 
 
1.1. La Faja Transportadora: 
 
Se colocará dentro del área al lado de las mesas de Evaluación. En donde se 
colocan los productos reclamantes, y estos son llevados hasta cada puesto de 




Se instalarán en los Puestos de Evaluación, para el ingreso de la respuesta de los 




2) Capacitación y Entrenamiento: 
 
La Capacitación y Entrenamiento, será principalmente dirigido a las Gerentes 
Zonales y a los colaboradores del área de Atención de Reclamos; además de 
contemplar la información correspondiente a los módulos y a su aplicación. 
 
2.1. Gerentes Zonales: 
 
Los módulos de atención de Reclamos serán nuevos para las Gerentes Zonales, ya 
que anteriormente estuvieron utilizando documentos en físico. 
 
Esta capacitación debe ser prioritariamente sobre el módulo de atención de 
Reclamos, al ingreso del caso de reclamo y a la obtención del número de atención; 









2.2. Colaboradores del área de Atención de Reclamos: 
 
La capacitación a los colaboradores del área de Atención de Reclamos debe estar 
concentrado en la obtención del listado pendiente de atención de reclamos, al 
ingreso de la respuesta y a grabar el caso en el sistema; según se detalla en el 








Cronograma de Capacitación y Entrenamiento 
 
 
Nº TEMA RECURSOS 
 
 
1 MODO DE INGRESO AL SISTEMA (USUARIO /CLAVE)  
 
PANTALLA DE INGRESO DE INFORMACIÓN (DATOS 
2 
QUE SE VISUALIZAN EN LA PANTALLA)  
 
3 INGRESO DE DATOS Y DE CASOS DE RECLAMOS  
 
 GRABAR CASOS DE RECLAMOS Y OBTENCIÓN DE  
4 
NÚMERO DE ATENCIÓN 
 
 
INSTRUCTOR /  
MODO DE AYUDA - REGISTRO DE PUNTOS DE  
CAPACITADOR 
5 
MEJORA, DUDAS O CONSULTAS  
DEL SISTEMA DE   
6 
MODO DE INGRESO AL SISTEMA (USUARIO /CLAVE) ATENCIÓN DE 
  RECLAMOS  
PANTALLA DE INGRESO DE INFORMACIÓN (DATOS 
7 
QUE SE VISUALIZAN EN LA PANTALLA)   
LISTADO DE CASOS POR ATENDER - INGRESO DE 
8 
DATOS  
GRABAR CASO ATENDIDO Y VISUALIZACIÓN DE 
9 
ELIMINACIÓN DEL LISTADO   
MODO DE AYUDA - REGISTRO DE PUNTOS DE 
10 








  SEMANA  
     
1 2 
 
3 4   
 
X 
    
     
      
 X X   
      
GERENTES ZONALES  X X  
      
    X X 
      
     X 
 X     
      
 X X   
COLABORADORES DE 






ATENCIÓN DE   
RECLAMOS 
     
   
X X     
      
     X 











Al finalizar las capacitaciones y entrenamiento, quedará un registro a modo de 
ayuda, o por puntos de mejora, dudas o consultas; para que se pueda estabilizar el 





Octava Etapa: CONTROLAR 
 
En la octava etapa de control de la aplicación del nuevo método, para el proceso 
de Atención de Reclamos, se realiza mediante las revisiones del Supervisor de 
área. 
 
Se llevará el control de este nuevo proceso mediante un Registro (Tabla 44), el 
cual será llenado por el Auxiliar Evaluador, que confirmará la productividad 
aplicada a cada zona, los casos presentados por cada zona, los cuales fueron 













































  REGISTRO DE CONTROL  
NOMBRE DEL EVALUADOR: 
  CÓD. DE EVALUADOR 
   
 EVALUACIÓN TOTAL DE CASOS CASO RESUELTOS 
NºZONA 
  


































































































































7.1.1. COSTO DE ATENCIÓN DE RECLAMOS – MÉTODO ACTUAL: 
 
En la Tabla 45, se encuentran los costos fijos del proceso de atención de reclamos, 
como son: servicios, los equipos de protección personal (EPPs) y gastos 





Costos Fijos del Proceso de Atención de Reclamos  
 






        
COSTO ANUAL           
               
 SERVICIO DE AGUA  S/ 10.00        S/ 120.00 
 
SERVICIO DE LUZ 
 
S/ 20.00 
        
S/ 240.00 
          
         
 
SERVICIO DE INTERNET 
 
S/ 20.00 
        
S/ 240.00          
 ÚTILES DE ESCRITORIO (LAPICEROS, PAPELES) S/ 13.10        S/ 157.25 
 
LIMPIEZA (DETERGENTE, LEJÍA) 
 
S/ 10.28 
        
S/ 123.33          
           TOTAL  S/ 880.58 
         COSTO DE       
EPPs (Equipos de Protección Personal) 
 
CANTIDAD 
   
COSTOS UNIT 
  
CANTIDAD AL AÑO 
  
COSTO ANUAL       
ADQUISICIÓN 
   
              
 ZAPATOS DE SEGURIDAD (PUNTA DE ACERO) 12   S/ 100.00 S/ 1,200.00 
2 
 S/ 2,400.00 
             
 CASCO 12   S/ 50.00 S/ 600.00 
1 
 S/ 600.00 
              
 GUANTES ANTICORTE 8   S/ 30.00 S/ 240.00 
2 
 S/ 480.00 
               
          TOTAL  S/ 3,480.00 
 GASTOS ADMINISTRATIVOS (MANO DE OBRA  
CANTIDAD 
   
SUELDO 
      
COSTO ANUAL  
INDIRECTA) 
          
              
               
 JEFE 1   S/ 3,638.33     S/ 43,660.00 
 SUPERVISOR 1   S/ 2,642.00     S/ 31,704.00 
           TOTAL  S/ 75,364.00 









En la Tabla 46, se encuentra el resumen de la Tabla 45 (anterior) que muestra el 







Costos Fijos- Resumen 
 
COSTOS FIJOS DEL PROCESO DE ATENCIÓN DE RECLAMOS  
 
SERVICIOS   
EPPS (EQUIPOS DE PROTECCIÓN PERSONAL)   




 S/ 880.58 
   
 
S/ 3,480.00  
   
 
S/ 75,364.00  
   
 









Los costos variables se muestran en la Tabla 47, que contiene el detalle de la 
atención de zonas que se realizan, junto con el tiempo en minutos, la cantidad de 
reclamos que se realizan, el costo de hora en nuevos soles y el costo total en 








Costos Variables de la Atención de Reclamos  
 
 




    
COSTO DE UNIDAD 
 COSTO POR  
 
DESCRIPCION TIEMPO (MIN) CANTIDAD 
 









        
ZONA 
 
           
            
 ATENCIÓN DE ZONA 112 4.6 13 S/ 6.86 S/ 410.43 S/ 45,968.43  
            
        TOTAL S/ 45,968.43  





















En la Tabla 48, se encuentra los costos fijos y variables totales, y los costos 










Costos Unitarios y Totales 
 
COSTOS TOTAL PARA 112 ZONAS 
 
DESCRIPCION  TOTAL 
COSTOS FIJOS S/ 79,724.58 
COSTOS VARIABLES S/ 45,968.43 
TOTAL S/ 125,693.02   
COSTOS UNITARIO TOTAL 
 
DESCRIPCION  TOTAL 
COSTOS FIJOS S/ 711.83 
COSTOS VARIABLES S/ 410.43 









En resumen, el costo unitario total del proceso de atención de reclamo es de 














7.1.2. COMPARACIÓN DE LOS COSTOS DEL MÉTODO 
ACTUAL Y EL DE MEJORA 
 
Se realiza la comparación de los costos que se detallan por los servicios, equipos 
de protección personal (EPPs) y gastos administrativos del proceso de atención de 










Costo Fijo del proceso de Atención de Reclamos – Método Propuesto  
 
 
COSTOS FIJOS DE ATENCIÓN DE RECLAMOS 
 
SERVICIOS  COSTO MENSUAL         COSTO ANUAL 
             
SERVICIO DE AGUA S/ 10.00       S/ 120.00 
SERVICIO DE LUZ S/ 20.00 
       
S/ 240.00       
SERVICIO DE INTERNET S/ 20.00 
       
S/ 240.00       
ÚTILES DE ESCRITORIO (LAPICEROS, PAPELES) S/ 13.10       S/ 157.25 
LIMPIEZA (DETERGENTE, LEJÍA) S/ 10.28       S/ 123.33 
         TOTAL  S/ 880.58 
       COSTO DE      






CANTIDAD AL AÑO 
  
COSTO ANUAL     
ADQUISICIÓN 
   
            
ZAPATOS DE SEGURIDAD (PUNTA DE ACERO) 10  S/ 100.00 S/ 1,000.00 2  S/ 2,000.00 
           
CASCO 10  S/ 50.00 S/ 500.00 1  S/ 500.00 
           
GUANTES ANTICORTE 8  S/ 30.00 S/ 240.00 2  S/ 480.00 
             
         TOTAL  S/ 2,980.00 
GASTOS ADMINISTRATIVOS (MANO DE OBRA INDIRECTA)  CANTIDAD   SUELDO      COSTO ANUAL 
             
JEFE 1  S/ 3,638.33     S/ 43,660.00 
SUPERVISOR 1  S/ 2,642.00     S/ 31,704.00 
         TOTAL  S/ 75,364.00 











En la Tabla 50, se encuentra el resumen de la Tabla 49 (anterior) que muestra el 










COSTOS FIJOS DEL PROCESO DE ATENCIÓN DE RECLAMOS  
 SERVICIOS  S/ 880.58 
     
 EPPS (EQUIPOS DE PROTECCIÓN PERSONAL)  S/ 2,980.00 
     
 GASTOS ADMINISTRATIVOS  S/ 75,364.00 
     
 TOTAL ANUAL S/ 79,224.58 








En la siguiente Tabla 51, se muestra la comparación de los cosos fijos totales del 
 






Costos Fijos Actuales y Propuesto  
 
COSTOS FIJOS DEL PROCESO DE ATENCIÓN DE RECLAMOS 
 
  MÉTODO ACTUAL  MÉTODO PROPUESTO  
  SERVICIOS S/ 880.58 SERVICIOS S/ 880.58 
         
  EPPS (EQUIPOS DE PROTECCIÓN S/ 3,480.00 EPPS (EQUIPOS DE S/ 2,980.00 
  PERSONAL)   PROTECCIÓN PERSONAL)   
  GASTOS ADMINISTRATIVOS S/ 75,364.00 GASTOS ADMINISTRATIVOS S/ 75,364.00 
         









Haciendo una comparación de los costos fijos del Método actual y el propuesto se 




En la siguiente Tabla 52, se muestra los costos variables del proceso de atención 
de reclamos de la propuesta, que contiene el detalle de la atención de zonas que se 
realizan, junto con el tiempo (minutos), cantidad de reclamos que se realizan, el 






Costos Variables del Proceso de Atención de Reclamos – Método Propuesto  
 
 




    
COSTO DE UNIDAD 
COSTO POR 
 




 DE ZONAS  POR ZONA  
          ZONA  
            
 ATENCIÓN DE ZONA 112 3.0 19 S/ 6.86 S/ 391.21 S/ 43,816.06 
            
        TOTAL S/ 43,816.06 













Se muestra en la Tabla 53, la comparación del método actual y de la propuesta 













Comparación de los Costos Variables -Método Actual y Propuesto 
 
COSTOS VARIABLES DEL PROCESO DE ATENCIÓN DE RECLAMOS 
 
MÉTODO ACTUAL  MÉTODO PROPUESTO  
ATENCIÓN DE ZONA 
 
S/ 45,968.43 ATENCIÓN DE ZONA 
 
S/ 43,816.06   
TOTAL ANUAL 
 
S/ 45,968.43 TOTAL ANUAL 
 









Se efectúa la comparación del método actual con el método propuesto y se 




En la Tabla 54, se encuentra los costos fijos y los costos variables totales, además 





Costos Fijos y Variables (Totales y Unitarios)- Método Propuesto  
 
COSTOS TOTAL PARA 112 ZONAS 
  DESCRIPCION  TOTAL 
  COSTOS FIJOS S/ 79,224.58 
  COSTOS VARIABLES S/ 43,816.06 
  TOTAL S/ 123,040.65 
     
      
COSTOS UNITARIO TOTAL 
  DESCRIPCION  TOTAL 
  COSTOS FIJOS S/ 707.36 
  COSTOS VARIABLES S/ 391.21 













A continuación, en la Tabla 55, se encuentra los costos unitarios totales por cada 
 






Costos Unitarios del Proceso de Atención de Reclamos 
 
COSTOS VARIABLES DEL PROCESO DE ATENCIÓN DE RECLAMOS 
 
DESCRIPCIÓN  ACTUAL  PROPUESTO  DIFERENCIA 















En la Tabla 56, se muestra el costo de la implementación que corresponde a los 
costos incurridos en la capacitación al personal (en 1 Grupo) y a las Gerentes 
Zonales (en 5 Grupos); los cuales hacen un total de 6 Grupos. Se considera el 










COSTO DE CAPACITACIÓN Y ENTRENAMIENTO 
 
  
INSTRUCTOR O CAPACITADOR GRUPOS 
  COSTO  TOTAL 
    
MENSUAL 
  
(2 MESES)         
  CAPACITACIÓN Y ENTRENAMIENTO 6  S/ 2,926.67 S/ 5,853.33 














7.2. ANÁLISIS ECONÓMICO - FINANCIERO 
 





Se proyecta con este trabajo de investigación de mejora que exista: 
 
- Reducción de 2 puestos de trabajo 
 
- Capacitación del Instructor al personal y a las Gerentes de Zona, tenga una 
duración de 2 meses; y 
 
- El desarrollo del Módulo de usuario en el Sistema para la Atención de Reclamos 
se realice en 2 meses. 
 






7.2.2. FLUJO DE CAJA 
 
Se realizo el flujo de caja de este proyecto en donde se contempla la compra de 
los equipamientos como parte del Capital; además de los Ingresos y Egresos que 















Flujo de Caja 
 
    Proyecto de Atención de Reclamos   
      Flujo de caja       
              
Periodo  Año 0  Año 1   Año 2   Año 3  total 
Capital              
Impresora portátil etiquetadora código de barras (112) -S/ 36,960.00         -S/ 36,960.00 
Faja Transportadora (1) -S/ 16,800.00         -S/ 16,800.00 
Pistola de lectora de código de barras (6) -S/ 1,200.00         -S/ 1,200.00 
Computadoras (2) -S/ 2,000.00         -S/ 2,000.00 
coche transportador (1) -S/ 300.00         -S/ 300.00 
              
Ingresos              
Horas extras   S/ 23,311.20  S/ 23,311.20  S/ 23,311.20 S/ 69,933.59 
Sueldo Reducción de 2 trabajadores   S/ 42,912.00  S/ 42,912.00  S/ 42,912.00 S/ 128,736.00 
              
              
              
Egresos              
Capacitaciones y entrenamiento -S/ 5,853.33         -S/ 5,853.33 
Sueldo de sistema -S/ 7,276.67         -S/ 7,276.67 
Servicios Generales (Luz, agua, internet)   -S/  600.00 -S/  600.00  -S/ 600.00 -S/ 1,800.00 
       -S/       
Útiles de Oficina   
-S/ 
1,887.00  1,887.00  -S/ 1,887.00 -S/ 5,661.00 
       -S/       
Utensilios de Limpieza   
-S/ 
1,480.00  1,480.00  -S/ 1,480.00 -S/ 4,440.00 
       -S/       
Etiquetas de transferencia 4"x2"   
-S/ 
3,360.00  3,360.00  -S/ 3,360.00 -S/ 10,080.00 
           
Total -S/ 70,390.00 S/ 58,896.20  S/ 58,896.20  S/ 58,896.20    
          TIR  24.99% 






















Cálculo del VAN (Valor Actual Neto) 
 
= +  +  +   
1 2 3 
 
       
1+ 1 1+ 2 1+ 3  








Con lo que se obtuvo como Valor Actual Neto (VAN) de S/35,679. 
 



















Tasa Interna de Retorno (TIR)  







Con lo cual se ha obtenido una Tasa Interna de Retorno (TIR) de 24.99% lo 









Para este escenario pesimista, se considera que este proyecto de 
mejora propuesto tenga: 
- Reducción de 1 puesto de trabajo 
 
- Capacitación del Instructor al personal y a las Gerentes de Zona, tenga una 
duración de 3 meses; y 
 
- El desarrollo del Módulo de usuario en el Sistema para la Atención de Reclamos 
se realice en 3 meses. 
 






Flujo de Caja -Escenario Pesimista 
 
    Proyecto de Atención de Reclamos   
     Flujo de caja       
             
Periodo  Año 0  Año 1  Año 2    Año 3  total 
Capital             
Impresora portátil etiquetadora código de barras (112) -S/ 36,960.00         -S/ 36,960.00 
Faja Transportadora (1) -S/ 16,800.00         -S/ 16,800.00 
Pistola de lectora de código de barras (6) -S/ 1,200.00        -S/ 1,200.00 
Computadoras (2) -S/ 2,000.00        -S/ 2,000.00 
coche transportador (1) -S/ 300.00        -S/ 300.00 
             
Ingresos             
Horas extras   S/ 23,311.20 S/ 23,311.20   S/ 23,311.20 S/ 69,933.59 
Sueldo Reducción de 1 trabajador   S/ 21,456.00 S/ 21,456.00   S/ 21,456.00 S/ 64,368.00 
             
             
             
Egresos             
Capacitaciones y entrenamiento -S/ 17,560.00         -S/ 17,560.00 
Sueldo de sistema -S/ 10,915.00         -S/ 10,915.00 




-S/ 600.00 -S/ 1,800.00 
Útiles de Oficina   -S/ 1,887.00 -S/ 1,887.00 -S/ 1,887.00 -S/ 5,661.00 
Utensilios de Limpieza   -S/ 1,480.00 -S/ 1,480.00 -S/ 1,480.00 -S/ 4,440.00 




-S/ 3,360.00 -S/ 10,080.00 
         
Total -S/ 85,735.00 S/ 37,440.20 S/ 37,440.20   S/ 37,440.20   
          TIR 11.52% 










Se obtiene el Valor Actual Neto del escenario pesimista obteniendo un VAN igual 




Además, se obtiene la Tasa Interna de Retorno (TIR), obteniendo un 11.52%. Con 
ello, se comprueba que a pesar de que el escenario es desfavorable para la 













Para este escenario optimista, se considera que este proyecto de mejora propuesto 
tenga: 
- Reducción de 2 puesto de trabajo. 
 
- Capacitación del Instructor al personal y a las Gerentes de Zona, tenga una 
duración de 1 mes; y luego acompañamiento de aprendizaje por parte del 
Supervisor del área, y 
 
- El desarrollo del Módulo de usuario en el Sistema para la Atención de Reclamos 
se realice en 1 mes; dándole prioridad a su elaboración. 
 















Flujo de Caja -Escenario Optimista  
 
   Proyecto de Atención de Reclamos  
    Flujo de caja   
Periodo  Año 0 Año 1 Año 2 Año 3 total 
Capital       
Impresora portátil etiquetadora código de barras (112) -S/ 36,960.00    -S/ 36,960.00 
Faja Transportadora (1) -S/ 16,800.00    -S/ 16,800.00 
Pistola de lectora de código de barras (6) -S/ 1,200.00   -S/ 1,200.00 
Computadoras (2) -S/ 2,000.00   -S/ 2,000.00 
coche transportador (1) -S/ 300.00   -S/ 300.00 
Ingresos       
Horas extras   S/ 28,378.85 S/ 28,378.85 S/ 28,378.85 S/ 85,136.55 




Egresos       
Capacitaciones y entrenamiento -S/ 2,926.67  -S/ 2,926.67 
Sueldo de sistema -S/ 3,638.33  -S/ 3,638.33 
Servicios Generales (Luz, agua, internet)   -S/ 600.00 -S/ 600.00 -S/ 600.00 -S/ 1,800.00 
Útiles de Oficina   -S/ 1,887.00 -S/ 1,887.00 -S/ 1,887.00 -S/ 5,661.00 
Utensilios de Limpieza   -S/ 1,480.00 -S/ 1,480.00 -S/ 1,480.00 -S/ 4,440.00 
Etiquetas de transferencia 4"x2"   -S/ 3,360.00 -S/ 3,360.00 -S/ 3,360.00 -S/ 10,080.00 
Total -S/ 63,825.00 S/ 63,963.85  S/ 63,963.85 S/ 63,963.85  
     TIR 27.83% 











Se obtiene el Valor Actual Neto del escenario optimista obteniendo un VAN 
igual a S/43,796; indicando que el proyecto es aceptable. 
 
Además, se obtiene la Tasa Interna de Retorno (TIR), obteniendo un 27.83%; 













- Luego de haber efectuado el diagnóstico en los procesos actuales de Dupree Venta 
Directa se identifica que el proceso menos productivo es el de Atención de 
Reclamos, considerando que tiene un Nivel de Atención de 87.5% y un índice de 




- Al haber efectuado el análisis de las metodologías, se concluye que se utilizará el 
Estudio de Trabajo, para realizar la propuesta de mejora de la productividad del 
área de Atención de reclamos. Se evaluó mediante una Matriz de Enfrentamiento 
de Criterios con otras 2 metodologías, Lean Manufacturing y Ciclo de Deming; 





- A consecuencia de la Prueba Piloto, se concluye que el Método Propuesto 
incrementa el Nivel de Atención de 87.5% a 97.3% en un Tiempo Normal, a 
100% en un Tiempo Incentivo y 100% en un Tiempo Óptimo; además, incrementa 
el índice de productividad de 62.4% a 91.2% en un Tiempo Normal, a 115% en un 




- Como resultado de la evaluación Económica / Financiera con la mejora propuesta, 
se concluye que, en un escenario Favorable, el VAN es de 35, 679 y TIR es de 
24.99%; en un escenario Pesimista el VAN es de 4,433 y TIR es de 11.52% y en 












- Se recomienda que se implemente la metodología del Estudio del Trabajo con la 
mejora propuesta en este proyecto de investigación, para el proceso de Atención 
de Reclamos, con ello, se evidencia que existen mejoras con respecto al método 




- Se recomienda mantener al personal motivado, mediante indicadores de gestión 
que reflejen su productividad por día, de tal manera que, al llegar a una meta por 
día, y permanezca por 3 campañas, se les entregue una bonificación; para 




- Se recomienda mantener una polivalencia en el personal del área de Atención de 
Reclamos, para que todo el personal pueda rotar y realizar la función de otro 
puesto de trabajo, y así no exista variabilidad en la productividad por absentismo 




























































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































JEFE DE AREA 
  Nº DESCRIPCIÓN MENSUAL  ANUAL 
 1 JORNAL S/ 2,500.00 S/ 30,000.00 
 2 GRATIFICACIÓN S/ 2,500.00 S/ 5,000.00 
 3 VACACIONES S/ 2,500.00 S/ 2,500.00 
 4 CTS S/ 1,250.00 S/ 2,500.00 
 5 ESSALUD S/ 225.00 S/ 2,700.00 
 6 SCTR S/ 100.00 S/ 100.00 
 7 ESCOLARIDAD S/ 500.00 S/ 500.00 
 8 UNIFORMES S/ 150.00 S/ 300.00 
 9 KIT DE SEGURIDAD (MASCARILLA, GEL) S/ 10.00 S/ 60.00 
  COSTO ANUAL DE MANO DE OBRA   S/ 43,660.00 
  COSTO ANUAL DE MANO DE OBRA   S/ 17.44 
 





COSTO HORA DE MANO DE OBRA C.A.M.O./(313*8) 



















































































S/ 150.00 S/ 300.00   
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KIT DE SEGURIDAD (MASCARILLA, GEL) 
 
S/ 10.00 S/ 60.00   
  COSTO ANUAL DE MANO DE OBRA   S/ 31,704.00 
  COSTO ANUAL DE MANO DE OBRA   S/ 12.66 
 





COSTO HORA DE MANO DE OBRA C.A.M.O./(313*8) 










  Nº  DESCRIPCIÓN MENSUAL  ANUAL 
 1  JORNAL S/ 1,200.00 S/ 14,400.00 
 2  GRATIFICACIÓN S/ 1,200.00 S/ 2,400.00 
 3  VACACIONES S/ 1,200.00 S/ 1,200.00 
 4  CTS S/ 600.00 S/ 1,200.00 
 5  ESSALUD S/ 108.00 S/ 1,296.00 
 6  SCTR S/ 100.00 S/ 100.00 
 7  ESCOLARIDAD S/ 500.00 S/ 500.00 
 8  UNIFORMES S/ 150.00 S/ 300.00 
 9  KIT DE SEGURIDAD (MASCARILLA, GEL) S/ 10.00 S/ 60.00 
   COSTO ANUAL DE MANO DE OBRA   S/ 21,456.00 
  COSTO ANUAL DE MANO DE OBRA DE 2 ASISTENTES S/ 42,912.00 
  COSTO HORA DE MANO DE OBRA DE 2 ASISTENTES  S/ 17.14 





COSTO HORA DE MANO DE OBRA C.A.M.O./(313*8) 
AÑO = 365 DIAS - 52 DIAS DE DOMINGOS 313 
 



















ANUAL    
1  JORNAL S/ 950.00 S/ 11,400.00 
2  GRATIFICACIÓN S/ 950.00 S/ 1,900.00 
3  VACACIONES S/ 950.00 S/ 950.00 
4  CTS S/ 475.00 S/ 950.00 
5  ESSALUD S/ 85.50 S/ 1,026.00 
6  SCTR S/ 100.00 S/ 100.00 
7  ESCOLARIDAD S/ 500.00 S/ 500.00 
8  UNIFORMES S/ 150.00 S/ 300.00 
9  KIT DE SEGURIDAD (MASCARILLA, GEL) S/ 10.00 S/ 60.00 
 COSTO ANUAL DE MANO DE OBRA (C.A.M.O.) S/ 17,186.00 
COSTO ANUAL DE MANO DE OBRA DE 2 AUXILIARES DE TRASLADO S/ 34,372.00 
COSTO HORA DE MANO DE OBRA DE 2 AUXILIARES DE TRASLADO S/ 13.73 
  COSTO ANUAL DE MANO DE OBRA   S/ 6.86 
 





COSTO HORA DE MANO DE OBRA C.A.M.O./(313*8) 





















AUXILIARES EVALUADORES  
 















































S/ 150.00 S/ 300.00   
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KIT DE SEGURIDAD (MASCARILLA, GEL) 
 
S/ 10.00 S/ 60.00   
  COSTO ANUAL DE MANO DE OBRA    S/ 17,186.00 
COSTO ANUAL DE MANO DE OBRA DE 6 EVALUADORES S/ 103,116.00 
COSTO HORA DE MANO DE OBRA DE 6 EVALUADORES  S/ 41.18 
  COSTO ANUAL DE MANO DE OBRA   S/ 6.86 
 





COSTO HORA DE MANO DE OBRA C.A.M.O./(313*8) 









































SUELDO DE INSTRUCTOR O CAPACITADOR  
 





































S/ 100.00 S/ 100.00   
7  ESCOLARIDAD  S/ 500.00 S/ 500.00 
8  UNIFORMES  S/ 150.00 S/ 300.00 
9  KIT DE SEGURIDAD (MASCARILLA, GEL)  S/ 10.00 S/ 60.00 
  COSTO ANUAL DE MANO DE OBRA   S/ 35,120.00 
  COSTO ANUAL DE MANO DE OBRA   S/ 14.03 
 





COSTO HORA DE MANO DE OBRA C.A.M.O./(313*8) 












































PERSONAL DE SISTEMAS 
  Nº DESCRIPCIÓN MENSUAL  ANUAL 
 1 JORNAL S/ 2,500.00 S/ 30,000.00 
 2 GRATIFICACIÓN S/ 2,500.00 S/ 5,000.00 
 3 VACACIONES S/ 2,500.00 S/ 2,500.00 
 4 CTS S/ 1,250.00 S/ 2,500.00 
 5 ESSALUD S/ 225.00 S/ 2,700.00 
 6 SCTR S/ 100.00 S/ 100.00 
 7 ESCOLARIDAD S/ 500.00 S/ 500.00 
 8 UNIFORMES S/ 150.00 S/ 300.00 
 9 KIT DE SEGURIDAD (MASCARILLA, GEL) S/ 10.00 S/ 60.00 
  COSTO ANUAL DE MANO DE OBRA   S/ 43,660.00 
  COSTO ANUAL DE MANO DE OBRA   S/ 17.44 
 





COSTO HORA DE MANO DE OBRA C.A.M.O./(313*8) 









































ÚTILES DE ESCRITORIO  
Nº DESCRIPCIÓN CANTIDAD PRECIO UNITARIO (S/)  TOTAL 
1 Lapicero Rojo Faber Castell 120 S/ 3.50 S/ 420.00 
2 Lapicero Azul Faber Castell 60 S/ 3.50 S/ 210.00 
3 Sobres Manila 30 S/ 0.50 S/ 15.00 
4 Caja de Grapas 60 S/ 1.50 S/ 90.00 
5 Hojas bond A4 50 S/ 12.00 S/ 600.00 
6 Tijeras punta roma 24 S/ 2.00 S/ 48.00 
7 Resaltadores Amarillo 24 S/ 3.50 S/ 84.00 
8 Plumón indeleble punta gruesa 24 S/ 5.00 S/ 120.00 
9 Bolsa transparente 50 S/ 6.00 S/ 300.00 
   Total (Semestral) S/ 1,887.00 
   Total (Mensual) S/ 157.25 












UTENSILIOS DE LIMPIEZA 
  Nº DESCRIPCIÓN  CANTIDAD  PRECIO UNITARIO (S/)    TOTAL 
  1 Desinfectante de Piso  50  S/ 0.50  S/ 25.00 
  2 Rollos de papel higiénico  200  S/ 3.50  S/ 700.00 
  3 Jabón líquido  50  S/ 3.50  S/ 175.00 
  4 Cera de piso  30  S/ 2.50  S/ 75.00 
  5 Clorox (Lejía)  100  S/ 1.80  S/ 180.00 
  6 Trapo Industrial  50  S/ 3.00  S/ 150.00 
  7 Detergente  50  S/ 3.50  S/ 175.00 
       Total (Semestral) S/ 1,480.00 
       Total (Mensual)  S/ 123.33 









































































































































































































































































































GLOSARIO DE TÉRMINOS 
 
 





a) Asesora: Es el cliente que se encuentra registrada en la empresa. Es quien 
compra los productos del catálogo. 
 
 





c) Gerente Zonal: Es la encargada de un número determinado de 




d) Zona: Es la delimitación geográfica, que se divide en sectores. Es 




e) Formato de Atención de Reclamos: Es el formato donde la asesora 
especifica el tipo de solicitud que desea tramitar; ya sea un Canje, Devolución; un 




f) Formato de Relación de Requerimientos de Atención de Reclamos 
(Formato Resumen): Es el formato donde la Gerente Zonal realiza la lista de todos los 
Formatos de Atención de Reclamos que está enviando dentro de la Valija de Reclamos 




g) Valija de Reclamos: Es una bolsa grande de tela donde son ingresados 
 





h) Cronograma de Operaciones: Es la planeación de la operación durante las 18 
campañas al año. 
 
 





j) Reclamo: Se considera un reclamo a una inconformidad presentada por 
 





k) Canje: Es el cambio que se realiza del producto que presenta algún problema 
de calidad, por lo que asesora requiere otro igual, pero en buen estado; también 




l) Canje de Talla: Es el Canje de un producto de la Línea Ropa; este cambio 
puede ser a una talla mayor o a una menor; pero siempre debe estar esta nueva talla 




m) Devolución: Es el retorno definitivo del producto que presenta algún problema 




n) Faltante Facturado: (Facturado No Enviado): Es cuando un producto se 
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